UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN”
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LA
NORMA ISO 9001: 2015 EN LA EMPRESA TELECOMUNICACIONES
JERQY SAC - 2022

LINEA DE INVESTIGACION: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
INGENIERO INDUSTRIAL

TESISTA:
YLDEFONSO COZ JOSE JAIRO

ASESORA:
PASTRANA DIAZ NERIDA DEL CARMEN

HUANUCO - PERU
2023



DEDICATORIA

A Dios, por brindarme conocimiento y salud para
el desarrollo de este proyecto, por la
perseverancia y el esfuerzo para concluir una
etapa de mi vida y porque sé que seguira

formando parte de mis proximos planes

A mi Madre, que siempre me ha apoyado en
cualquier decision que he tomado en esta
aventura y me ha motivado a seguir adelante.
Hoy puedo disfrutar con ella los resultados del
esfuerzo puesto en cada hora dedicada a la

elaboracion de mi tesis.



AGRADECIMIENTO

A los docentes de la E.P. de Ingenieria
Industrial, por su permanente y desinteresado
apoyo que hacen posible completar la

investigacion que ayudara a la comunidad.

A la empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC,
por brindarme su confianza y el apoyo necesario
para hacer realidad mi proyecto de
investigacion, facilitandome el acceso a la data

indispensable y requerida de su empresa.



RESUMEN

La siguiente investigacion tuvo como objetivo disefiar un sistema de gestion de calidad
segun la norma 1SO 9001:2015 en la empresa Telecomunicaciones Jeroy S.A.C,
mediante el cumplimiento de los diferentes requisitos establecidos por dicha norma.
Esto se logré gracias al registro de los diferentes formatos que se propuso para la

organizacion.

La propuesta mejoroé la eficiencia operativa de la empresa, lo que redundara en una
mejor organizacién, un mejor servicio, una mejor reputacién y una mayor satisfaccion

del cliente.

Para lograr las metas planteadas, es necesario, en primer lugar, conocer el nivel que
la compafiia tiene con respecto al cumplimiento de la estandarizacion, encontrandose
en un nivel del 31%, por lo que fue necesario desarrollar los requisitos del Sistema de
Gestion de la Calidad que la empresa aun no habia tomado en cuenta. Se evidencio
una mejora después del disefio: en el Contexto de la Organizacion 93%, en Liderazgo
90%, en Planificacion 88%, en Apoyo 89%, en Operacion 76%, en Evaluacion del
desempeiio 95% y en Mejora 92%, concluyendo que la evaluacion del disefio del
Sistema de Gestion de Calidad logré un aumento significativo de 89% de la 1SO
9001:2015 que resulta muy bueno indicando que la empresa cumple con un

porcentaje mayor en los requisitos establecidos del SGC.

Palabras Clave: ISO 9001:2015, Calidad, Estandarizacion, Certificacion.



SUMMARY

The following research aimed to design a quality management system according to the
ISO 9001:2015 standard in the company Telecommunications Jeroy S.A.C, by
complying with the different requirements established by said standard. This was
achieved thanks to the registration of the different formats that were proposed for the

organization.

The proposal improved the company's operational efficiency, which will result in better

organization, better service, better reputation and greater customer satisfaction.

To achieve the stated goals, it is necessary, first of all, to know the level that the
company has with respect to compliance with standardization, being at a level of 31%,
which is why it was necessary to develop the requirements of the Management
System. Quality that the company had not yet taken into account. An improvement was
evident after the design: in the Context of the Organization 93%, in Leadership 90%,
in Planning 88%, in Support 89%, in Operation 76%, in Performance Evaluation 95%
and in Improvement 92%, concluding that the evaluation of the design of the Quality
Management System achieved a significant increase of 89% of ISO 9001:2015, which
is very good, indicating that the company complies with a higher percentage of the

established requirements of the QMS.

Keywords: ISO 9001:2015, Quality, Standardization, Certification.



CONTENIDO

DEDICATORIA et et e et e et e e e ean s I
AGRADECIMIENTO ..ottt e et aeeeaans "
RESUMEN ... e v
SUMM A R Y \%
INTRODUGCCION. ...ttt e et e e e et e e e e ean e e aeees XV
|. PROBLEMA DE INVESTIGACION.......ccoviiieee ittt ee e 11
1.1. Fundamentacion del problema de investigacion ..............cccccccvveeeennnn 11
1.2. Formulacion del problema de investigacion general y especificos ...... 12
1.2.1.  Problema general ... 12
1.2.2.  Problemas eSPeCifiCOS. ... 12
1.3. Formulacion de objetivos generales y especifiCcos..........ccccuvvvvceieeeeennn. 13
1.3.1. ODbJetivo geNEral .......uuuuiiii e 13
1.3.2. ODbjetivoSs €SPECITICOS....uiiiiiiiiiiiiiiiie e 13
1.4, JUSHTICACION ..ottt e e e e 13
1.5, LIMITACIONES .....iiiiiiieieieee et e e e e 14
1.6. VArIADIES ......cooiie e 14
1.7. Definicidn tedrica y operacionalizacion de Variables ........................... 15
1. MARCO TEORICO ..o e ettt ettt sae e eee e 16
2.1, ANTECERUEBNTIES ... ..t e e e e e e e e e e 16
2.1.1.Antecedentes a nivel Internacional ..o 16
2.1.2.Antecedentes a nivel Nacional...........cccccooiiiiiiiiiiee e 17
2.1.3.Antecedentes a Nivel LOCAl .............ooevviiiiiiiiiiiiiee e 18
2.2.BASES LEOMCAS. ... ettt 19
2.2.1.CalIdAd. ... 19
2.2.2.Evolucion del concepto de calidad.............cooovvviiiiiiiiieceiceeeceee e, 20

Vi



2.2.3.Calidad del produCtO ........ccooeeeeeieeeeee 20

2.2.4.Calidad del SEIVICIO........ccooeeeeeeeee e 20
2.2.5.Calidad total........ccooeeeieeee e 21
2.2.6.Gestion de la Calidad..........ooooiiiiiiiiiiiiie e 21
2.2.7.Sistema de Gestion de la Calidad.............ooocuvviiieiiieeeiiiiiiieecee e 21
2.2.8.Importancia de la Gestion de calidad............cccveeeeieeeiiiiiiiiiiiieeeeee 22
2.2.9.Control de Calidad ...........coooeeeiiiiie 22
2.2.10. Mejorade lacalidad ..........cccooiuiiiiiiiii 23
2.2.11. Norma Internacional 1ISO 9001: 2015 .......coeiiiiiiiiiiiieeeeee 23
2.2.12.Diferencia entre la norma ISO 9001: 2015 y la ISO 9001: 2008 ....... 24
2.2.13.Beneficios de la Norma ISO 9001: 2015 ......ceiviniiiiiiiiiiiieieeeeens 24
2.2.14.Factores que aporta la 1ISO 9001: 2015 ......cevviiieiiiiiiiiiiieeeeene 25
2.2.15. Estructura de alto Nivel ....... ..o 25
2.2.16. Requisitos para el cumplimiento de la Norma ISO 9001: 2015 ......... 27
2.2.07. CiClo PHV A L 30
2.3.BaSeS CONCEPLUAIES ......coieeeeiiiie e e e e e e e 31
2.3.1.DescripCion de [a €mPreSa.........ooevvviviiiiii e 31
2.3.2.UDICACION ...ttt e e e e e 32
2.3.3.RAZON SOCIAL........iiiiieiiiee e 32
2.3.4.Cultura organiZzacional ............cccoeevuiuuiiiiie e 32
2.4.Bases epiSteMOIOQICAS. .........uuuiiiii e e e 33
HI. METODOLOGIA ...ttt ettt et ens 38
3oL AMDITO. e 38
3.2, PODIACION. .. oo 38
.3 MUBSIIA .o 38
3.4. Nivel y tipo de eStUdIO..........uuiiiiiiiiii e 39
3.4.1. Nivel de INVESHIGACION..........cuuuiiii i 39



3.4.2. Tipo de INVESHGACION ......eeeiiiiieeiiiiiiiiiiiee e 39

3.5. Disefio de 1a INVeStIgacion ..........coooeeeeeii i 39
3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos....................... 40

3.6. 1. MEIOOS: ....ccoei i 40

L I 1= Tox oo 1 40

3.6.3. INSITUMENTOS ...ttt e e e e e e e e e e 40
3.7. Validacién y confiabilidad del instrumento.............ccccoooeeeeeie e 40
GRS T o o Tot =[] 0= o1 o PSRN 41
3.9. Tabulacion y andlisis de datos...........ccoeeiiiiiiiiiiiiiiiie e 41
3.10. CONSIAEIraCIONES BLICAS. . .uuu i ieeeeiieeiiiiiiie e e e e e e e eeeiii e e e e e e e e eeeeaana e e e eeeeeeannns 41
V. RESULTADOS ... oo e e e e aaas 42
4.1.Diagnostico situacional de la empresa..........cccoeevveiiii 42
4.2.Aplicacion de los métodos de diagnOStiCoO..........uuvviviieeeiiieiiiiiiee e e, 42

4.2.1.Diagnéstico inicial del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO

900112005 ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt s e, 42
4.3.Disefio de un SGC basado en la horma ISO 9001:2015..........cccceevvveeeeens 57
4.3.1.CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION .......c.ccceeurnean. 57
4.3.2.CAPITULO 5: LIDERAZGO ......cocoeeeereeteeeeeeeeeeesee e s eenen e, 68
4.3.3.CAPITULO 6: PLANIFICACION........coiviiiiiiieeceeeee e 72
4.3.4.CAPITULO 7: APOYO ....oouieeecceceeeee e en e en e 79
4.3.5.CAPITULO 8: OPERACION........ccoetitieeecteeeeeceetee e 82
4.3.6.CAPITULO 9: EVALUACION DEL DESEMPERNO ......ccccovevveveeereine. 84
4.3.7.CAPITULO 10: MEJORA ..ottt en e, 86

4.4.Incremento del porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015..86

4.5.Resultado del diagnNOSHICO ........ccoovviiiiiiiii e 88
A.5.1.CONCIUSIONES ..ot e e e e 88
4.6.Evaluacion del disefio del SGC segun la Norma ISO 9001: 2015.............. 88

VIII



4.7.Calcular el costo de implementacion de la Norma ISO 9001:2015 ............ 89

4.7.1.Costos de implementacCion..........cooiiuuiiiiiiiieeee e 95

4.7.2.Etapa de CertifiCacion ...........cooieiiiiiiiiiiiieieeee e 96
V. DISCUSION ..ottt ettt ee et e ne e 97
5.1.DISCUSION DE RESULTADOS ......ooviiiieieeieeeeeeee e, 97
CONCLUSIONES ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e annnneees 99
RECOMENDACIONES..... .ottt e e e 100
BIBLIOGRAFIA ...ttt ettt e s 101
ANEX O S o 105



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

Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.
Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.
Tabla 25.
Tabla 26.
Tabla 27.
Tabla 28.
Tabla 29.
Tabla 30.
Tabla 31.
Tabla 32.
Tabla 33.

TABLAS

Operacionalizacion de Variables............cccccoiiiiiiiiiies 15
Diferencia de la 1ISO 9001: 2008 y ISO 9001: 2015. ..........ccccuunees 24
Escala de LIKErt ......oooeuvueiiiiii e 40
Check list de informacidn documentada ..............cccoevvvviiiiinnneenn, 42
Resultado del diagnOStiCO.........c.uvvviiiiiieeiiiiieee e 43
Guia de ODSEIVACION .......uuuuuiiiiiiiiiiiiinannnnnes 44
Resultado porcentual del nivel de cumplimiento..............cccccuveeeees 45
Resultado de la encuesta de los trabajadores.............ccccccvvennnnes 46
Resultado de alternativas.................eveeieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 46
Leyenda del Cuestionario segun la Norma. .........ccccceeevveiivivnennnnnn. 47

Cuestionario segun ISO 9001:2015 de la empresa Jeroy SAC. ...48
Resultados de diagnOSHCO. .......uuvuurvieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieees 52
Analisis del entorno politico y eConOMICO .........ccovvvvvvviiiiieieeeeennnne. 57
Andlisis del entorno social/ ambiental y competitivo tecnolégico .. 58

Debilidades de la Cadena de Valor...............ueueiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnnns 59
Fortalezas de la Cadena de Valor..............uuueeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnns 60
Puntaje MEFIL. ... 61
MEFI de Telecomunicaciones Jeroy SAC........ccccceevveeeeveeeeevnnnnnnnn. 61
Puntaje MEFE. ... 62
MEFE de Telecomunicaciones Jeroy SAC. ......cccceevvveeervveeivinnnnnnn. 63
Analisis FODA Y EStrat@giCO........cccvvvvrriviiiiiiieeeeeeeeiicie s e e 64
Deseos y necesidades de las partes involucradas. .............c........ 66
Criterios para la evaluacion de clientes y empleados ................... 68
Criterios para evaluar la Probabilidad de ocurrencia de riesgo..... 72
Criterios para evaluar el Impacto del Riego ..........cccoevvvvvviieieeenn.. 73
MALFZ € HESYOS....ciieeiiiie e e e e 73
Identificacion de MESPOS......ccoveeiiieeecc e 74
Oportunidades de mejora en Telecomunicaciones Jeroy SAC..... 75
Futuros riesgos en Telecomunicaciones Jeroy SAC............ccc...... 76
Comparacion de perfil de reSgoS .......ccoovvviiiiiiiiiieeeieeee e 77
Objetivos del SGC en Telecomunicaciones Jeroy SAC................ 78
Incremento de la Norma ISO 9001: 2015..........cceiiiiiiiriieiiiiiinnn. 87
Porcentaje de cumplimiento de la evaluacion................ccccvvvveenn. 89

X



Tabla 34.
Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.

Plan de Implementacién del SGC basado en la norma ISO ......... 92

Cronograma de Implementacion del SGC Basado en la ISO ....... 94
Costos para implementar la Norma ISO 9001: 2015. ................... 95
Costo total de implementacion. ...........ccccccennniiiiieeens 96

Xl



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.
Figura 10.

FIGURAS

Definicion de calidad...............uuuuviiiiiiiiiiiiis 20
Proceso de evolucion de la calidad............ccccvveeeeeiieeniiiiiiiiieeee. 21
RequisSitos de 12 NOIMA .........uuuiriiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 29
La estructura de la Norma representada por el ciclo PHVA.......... 31
Organigrama funCional..............uuuiiiiiiiiiiiic e 33
Partes iNVOIUCIadas .........covvveeiiiiiiiiice e 65
Mapa de procesos de Telecomunicaciones Jeroy SAC................ 67
Politica de Calidad de Telecomunicaciones Jeroy SAC ............... 70
Organigrama de Telecomunicaciones Jeroy SAC .......cccccceeveeenn.. 71

Comparativa del Perfil de Riesgos de Jeroy SAC...................... 77

Xl



Gréfico 1.
Gréfico 2.
Grafico 3.
Gréfico 4.
Grafico 5.
Grafico 6.
Gréfico 7.

Gréfico 8.

GRAFICOS

Resumen de cumplimiento capitulo 4...........cccceeveeeiiiiiiiiiiiieeenn. 53
Resumen de cumplimiento capitulo 5..........ccceeeeveeeiiiiiiiiiiiieeen. 53
Resumen de cumplimiento capitulo 6..............eeeeveeeiiiiiiiiiiiiennnnn. 54
Resumen de cumplimiento capitulo 7..........cceeeeeeeeiiiiiiiiiiiieeeen. 55
Resumen de cumplimiento capitulo 8............ccccvveeeiiiiiiiiiiiieeeen. 55
Resumen de cumplimiento capitulo 9...........cccceeveeeiiiiiiiiiiiieeeen. 56
Resumen de cumplimiento capitulo 10..........ccccceveeeeiiiiiiiiiiiennen. 56
Antes y después del cumplimiento ............ccceeeviiieeiiiieiiiciiie e, 87

Xl



Anexo 1.
Anexo 2.
Anexo 3.
Anexo 4.
Anexo 5.
Anexo 6.
Anexo 7.
Anexo 8.

Anexo 9.

Anexo 10.
Anexo 11.
Anexo 12.
Anexo 13.
Anexo 14.
Anexo 15.
Anexo 16.
Anexo 17.
Anexo 18.
Anexo 19.
Anexo 20.
Anexo 21.
Anexo 22.

Anexo 23.

ANEXOS

Matriz de CONSISTENCIA .......uuuiiieieeiiieeeiiee e 105
Diagrama causa y €feCtO.........cccuvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee 106
Lista de chequeo de informacion documentada ........................ 107
Guia de 0DSErvacCiON .............ceeveeiiiiiiiiiiiieiiiieeeeeeeeeeeeee e 109
Cuestionario segun la norma I1ISO 9001:2015.........cccccevvvveveeeeee. 110
Analisis de decision Multicriterio AHP — Mefi de Jeroy SAC...... 115
Analisis de decision Multicriterio AHP — Mefe de Jeroy SAC..... 116
Intensidad de importancia de factores segun Saaty. ................. 117
Encuesta de satisfaccion a los trabajadores..........cccccccvvvveeeeeeee. 118
Encuesta de satisfaccion a los clientes. ..........ccccccvvvviiiiiiiennnnnen. 119
Perfil de gerente General ...........c.ooevvviiiiiii i 120
Perfil de jefe de ProducCion................uuceeiiiieeiieeeiiiiiie e 121
Perfil de jefe Administrativo. ..............uvvieeiiiieiiiieeiici e, 122
Perfil de jefe VeNtas...........ccceiiiiiiiiiiiicce e 123
Perfil de jefe de Calidad ............ccoovvvviiiiiiiii e, 124
Perfil de jefe de Seguridad .............coovviiiiiiiiiriiei e, 125
Procedimiento de planificacidon y gestion de inventarios ........... 126
Formato de solicitud de accién correctiva y preventiva.............. 127
Formato de programa de capacitaciones ............ccccceeeeeeeeeeeennnns 128
Registro de capacitaCion ...............ooevvvviiiiiiieeeeeeeiee e 129
Cronograma de capacitacCion..........cccceveeeeiieeeiiiiiiieeeeeeeeeeeeinn 130
Caracterizacion de ProCeSO0S .........uuuieieeeeeieeiiiiiiiaeeeeeeeeeeerns 131
Caracterizacion de VENLAS ...........uuvvivieeiiiiiiiiiieiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 132

XV



INTRODUCCION

Hoy en dia, el Sistema de Gestion de Calidad es un estandar internacional centrado
en la satisfaccion del cliente y ayuda a las empresas a mantenerse en un mercado

cada vez mas competitivo.

La norma I1SO 9001:2015 incorpora el concepto basado en procesos y el concepto
orientado al riesgo, considerando las expectativas del cliente, reconociendo el papel
importante de la empresa en la organizacién y al mismo tiempo reconociendo su

flexibilidad para gestionar diversos sistemas.

Telecomunicaciones Jeroy S.A.C. enfrenta un reto muy duro debido a la competencia
con mejores estandares de calidad. Al sefialar las deficiencias de gestion, este estudio
demuestra que el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma ISO
9001:2015 se esta alineando de acuerdo con los objetivos organizacionales de la
empresa, logrando la satisfaccion del cliente y obteniendo resultados pujantes.

El resultado y contenido principal de esta investigacion se encuentra en el Capitulo IV.

XV



1.1

|. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Fundamentacion del problema de investigacion

En el marco internacional, acorde con la adopcion de un SGC es
indispensable e importante, pues es el que obedece a Ilos
condicionamientos de la norma ISO 9001 mediante una gestion eficaz de
los procedimientos como una herramienta para el perfeccionamiento de la
sostenibilidad y el aseguramiento de la calidad de organizaciones de los
paises emergentes. En ese sentido, la International Organization for
Standardization (2016) refiere que el ISO trae beneficios respecto a la

mejora del proceso y por consiguiente la satisfaccion del cliente.

A nivel nacional, los estudios indican que unicamente el 1,1% del total de
las organizaciones conformadas legalmente de Peru disponen de un
SGC, lo que indica que se necesitara un esfuerzo considerable para
convencer al resto de las empresas de que mejoren sus procesos para
garantizar la calidad (INACAL, 2016). En dicho contexto, la SUNAT sefiala
gue actualmente existen 1.382.899 organizaciones activas y formalizadas
de las cuales 1,329 de ellas poseen el certificado ISO 9001 y 14001.
Siendo las operadoras de Telefonica y Entel las empresas que ofrecen
menor aseguramiento de calidad a los usuarios respecto a sus servicios
a comparacion de las otras (OSIPTEL, 2021). Por otro lado, y en
contraposicion a lo sefialado por OSIPTEL, Entel (2019) destaca que
como empresa obtuvieron diversos reconocimientos, el primero la
certificacion 1SO 9001:2015, debido a sus procesos de disefio de su
acceso alaredy ala busqueda, integracion e implementacion de gestion
e igualmente del ISO 27001:2013 relacionado a sus sistemas de
informacion de hosting y sus subprocesos correspondientes ofrecidos por
Americatel.

En cuanto al nivel regional, se tiene que la empresa Entel registr6 el mayor
indice respecto a la calidad de servicio con 87.4%, seguidamente Claro
85.6%, Movistar con un 82.1% y Bitel con un 59.7%, teniendo en cuenta

gue a nivel global las operadoras tuvieron un 81.6% de participacion en el

11



1.2.

1.2.1.

1.2.2.

mercado (OSIPTEL, 2021). Asimismo, de acuerdo con OSIPTEL (2021)
el distrito de Victor Larco Herrera, Trujillo es el que posee mejor
desempefio de calidad respecto a internet mévil donde se considero el
servicio de voz, redes mdviles, velocidad de subida y de bajada, cobertura
y llamas interrumpidas.

En tanto, Telecomunicaciones Jeroy S.A.C es una empresa dedicada a la
ingenieria del sector de telecomunicaciones que se enfrenta a grandes
competidores reconocidos nacional e internacionalmente, entre las cuales
encontramos empresas que ya obtuvieron sus certificaciones con
estandares de calidad de 1SO 9001:2015 y que estan posicionadas en el
mercado. Ante ello, la empresa Telecomunicaciones Jeroy S.A.C.
enfrenta desafios de competitividad en cuanto al aseguramiento de la
calidad, ya que no poseen politicas u objetivos definidos, y no tiene
conocimiento sobre sus fortalezas y oportunidades para enfrentarse con
las demas empresas de telecomunicacion, del mismo modo, existe un
desconocimiento por parte de la empresa sobre sus clientes fijos y una
falta de planificacion de los requisitos que son necesarios seguir para
enriquecer la calidad de servicios, ofrecer servicios de alto grado de
calidad, esto trae como consecuencia que los trabajadores no posean

responsabilidades definidas ni alineadas con el objetivo de la calidad.

Formulacion del problema de investigacion general y especificos
Problema general

¢, Como es el disefio del Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma
ISO 9001:2015 en la empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC?

Problemas especificos

e (Cual es el diagnéstico del cumplimiento inicial de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015 en la empresa Telecomunicaciones Jeroy
SAC?

e ;,COmo diseflar un Sistema de Gestion de Calidad con los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2015 en la empresa

Telecomunicaciones Jeroy SAC?

12



1.3.

1.3.1.

1.3.2.

1.4.

e ¢ Cudles son los resultados de la evaluacion del disefio del Sistema
de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2015 en la empresa
Telecomunicaciones Jeroy SAC?

Formulacion de objetivos generales y especificos
Objetivo general

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2015
en la empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC.

Objetivos especificos

e Diagnosticar el cumplimiento inicial de los requisitos de la Norma ISO
9001:2015 en la empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC.

e Determinar el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad con los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2015 para la empresa
Telecomunicaciones Jeroy SAC.

e Evaluar el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad segun la
norma ISO 9001:2015 para la empresa Telecomunicaciones Jeroy
SAC.

Justificacion

El actual estudio se justifica tedricamente porque los procesos en gestion
de calidad debido a las nuevas implementaciones y cambios estructurales
del estandar internacional ISO 9001: 2015, se ha vuelto una de las
estrategias utiles y aplicables para toda organizacion (Carrera et al, 2018).
Ante ello, se realizara un analisis de los pasos para poder disefiar un SGC
adecuado a la organizacion, identificando los requerimientos y acciones
de acuerdo con la ley para asegurar la calidad y diferenciarse de sus
competidores (Gonzalez y Arciniegas, 2016), los cuales contribuiran con
Telecomunicaciones Jeroy SAC.

Posee justificacion practica, debido a que contribuira a la resolucion de
deficiencias, la mejora y la garantia de que existe calidad en la empresa
Telecomunicaciones Jeroy SAC. al realizar el bosquejo de un sistema de
gestion de calidad con fundamento en la ISO 9001: 2015; generando un

modelo nuevo de aplicacion que permita cumplir tanto con la politica como
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con los procedimientos de calidad y continua mejora definidos
(Universidad de Chile, 2019).

Limitaciones

No se presento limitaciones respecto al acceso a la informacion solicitada
para el desarrollo del estudio, debido a que la Alta Direccion de la empresa
Telecomunicaciones Jeroy S.A.C. mostro un apoyo total para el desarrollo
de la investigacion; por respeto a las diversas politicas de la empresa, se
tomara especial cuidado y se resguardaran los datos que se utilicen.
Cabe sefialar que en este informe nos hemos centrado en el disefio del
Sistema de Gestion de Calidad segun la ISO 9001:2015.

Variables

A. Variable
e Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2015.
B. Dimensiones
e Diagnostico
e Disefio
e Evaluacion
C. Indicadores
e Cumplimiento con la Norma ISO 9001:2015
e Contexto de la organizacion
e Liderazgo
e Planificacion
e Apoyo
e Operacién
e Evaluacion de desempefio

e Mejora
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1.7. Definicion tedricay operacionalizacion de Variables

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables
DEFINICION DEFINICION TIPO DE
VARIABLES DIMENCIONES INDICADORES INSTRUMENTOS ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL VARIABLE
Guia de observacion,
_ cuestionario, guia de
njun . .
CRltD e % e entrevista, lista de
ivi . o 6 cumplimiento de la o )
actividades Diagnéstico chequeo de Cuantitativa Razon
Concatenadas norma ISO 9001:2015 . L,
informacion
rivan .
CRES LB Se refiere a los documentada, lista de
de la funcién de . e
) y requisitos que se verificacion.
Sistema de gestién general )
: realizaran para Contexto de la o ]
Gestion de y que estan o Cuallitativa Nominal
cumplir de organizacion
Calidad segun dirigidas a - — -
acuerdo con la Liderazgo Cualitativa Nominal
la norma ISO establecer y I _ _
) » norma en ) Planificacion Cualitativa Nominal
9001:2015. aplicar politicas, . L Ciclo _ _
. mencion ISO Disefio Apoyo Cualitativa Nominal
objetivos y PHVA i Formatos, _ _
- 9001:2015 Operacion o Cualitativa Nominal
responsabilidad i procedimientos.
. Evaluacion de o )
es en materia de g . Cualitativa Nominal
. . esempefio
calidad (Uribe, P
Mejora Cualitativa Nominal
2011). J
» % cumplimiento del o }
Evaluacion Cuantitativa Razon

requisito de la norma

Nota. Elaboracién propia
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2.1.

2.1.1.

II. MARCO TEORICO

Antecedentes

Antecedentes a nivel Internacional

Para la presente elaboracion de este estudio se han utilizado los

antecedentes internacionales mas relevantes mostrados a continuacion.

Narvaez (2016) en su estudio presentado a la “Universidad Politécnica
Salesiana de Ecuador”, se traz6 como objetivo el disefio de un sistema de
gestion de calidad que pueda realizar estrategias apoyadas en los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2015 que ayudan a elevar las
caracteristicas de la tecnologia; la investigacion fue aplicada y los
instrumentos fueron ficha de registro, donde se obtuvo como conclusion
gue se produjeron 267 documentos identificados, revisados y aprobados
como es debido, asi mismo el seguimiento de SGC es primordial para que

generen registros y evidencias de tareas para lograr cambios de actitud.

Por otro lado, Arévalo (2018) en la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, con su tesis realizé su indagacion de tipo descriptiva y de
campo, con el objetivo de disefiar un SGC fundamentado en la norma ISO
9001:2015, para la organizacion que se estudia en dicho trabajo. En cuanto
a las técnicas utilizadas estas fueron las encuestas y las entrevistas,
concluyendo de ese modo que fue posible disefiar un SGC parala empresa
Calmatriz Multimoquetas, asi como fue factible el desarrollo de un marco
tedrico que ayudo al disefio del SGC de la empresa, y el desarrollo
metodoldgico permitié identificar las diferencias entre el trabajo en procesos

de la empresay el SC.

Por ultimo, la preparacion del manual de calidad conforme al estandar 1ISO
9001:2015 ayuda como base para el establecimiento del SGC en Calmatriz

Multimoquetas.

Pérez et. al (2019), en su tesis presentada a la Universidad Santo Tomas,
se traz6 como objetivo principal planificar y estructurar un SGC para
Disfraces de Agata de acuerdo con la Norma NTC-ISO 9001:2015, que
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2.1.2.

permitiera ahorrar costes y aumentar los beneficios. Para el
desenvolvimiento del estudio de la investigacion se tuvo como parte de la
metodologia las entrevistas, reuniones, visitas de campo, entre otros,
asimismo, se utilizaron herramientas como mapas estratégicos, mapas de
procesos. La investigacion concluyé que el proyecto es viable porque el
propietario se compromete a mejorar y sostener el negocio en el tiempo;
ademas, al mejorar las herramientas de informacion de la empresa, se
facilita la implementacién y medicion del SGC; y al contar con bases de
datos y documentacién, la empresa tendra informacion histérica que le
permitird al propietario tomar decisiones asertivas. Finalmente, con la
optimizacion de materiales y procesos se tendra la factibilidad de reducir
gastos y un incremento de la rentabilidad, desarrollando a su vez,
estrategias para mejorar la percepcion del cliente sobre el producto, lo cual

generara satisfaccion y fidelizacion.

Antecedentes a nivel Nacional

Garcia (2018), en la Universidad Continental con su tesis tiene como
objetivo implementar un sistema de gestion de calidad conforme al estandar
ISO 9001:2015 para la Universidad Continental, los Laboratorios y Talleres
de Huancayo, asi como las areas de Cendoc y Fondo Editorial. Asimismo,
el caracter de la investigacion fue basica y se utilizaron técnicas como las
encuestas, entrevistas y analisis documental, la obtencién de resultados
favorables y previstos, como el hecho de que la implantacion, certificacion
y mantenimiento del SGC de acuerdo con la ISO 9001:2015 fue favorable
tomando en cuenta al incremento en la satisfaccion de los clientes y las
partes beneficiadas. Finalmente, se demostré6 que el contar con una
implementacion Optima, una certificacion lograda y un oportuno
mantenimiento del SGC, constituye un trabajo que permitira darle mayor
visibilidad a la Universidad Continental las personas que estan cerca de
ella.

Mori (2019) en su tesis titulada “Implementacion de la norma ISO
9001:2015 en el actual sistema de gestion de calidad de Zofratacha-2018”,

el objetivo de este estudio era conocer los cambios producidos en el actual
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2.1.3.

SGC de ZOFRATACNA como consecuencia del establecimiento de la
Norma 1SO 9001:2015, en cuanto al tipo y nivel de investigacion, este fue
analitico — descriptivo y la técnica de estudio utilizada fue la observacion
documental. Finalmente, llegando a la conclusién que al implementar la
Norma I1SO 9001:2015 si tiene efecto y genera cambios en el SGC de
ZOFRATACNA, asi mismo la implementacién de la norma presenté
cambios significativos de 89.5% y respecto a los cambios sustanciales fue
de 96.25%.

Guffanti (2016), para la Universidad Nacional de Agraria de la Molina, en
su tesis tiene como objetivo buscar la mejora de la administracién de los
organismos de evaluacion mediante el desarrollo de un SGC ISO
9001:2015 que defina las funciones y responsabilidades para impulsar y
generar normas de calidad; en cuanto a las herramientas utilizadas estas
fueron el diagrama de relaciones, de afinidad, el diagrama de matriz, PDPC
y el diagrama de flechas. Llegando a obtener como conclusién que el
instituto cuenta con 82 por ciento de cumplimiento relacionado a la norma
ISO 9001:201, teniendo 3 organismos de acuerdo con los créditos de
INACAL. Asimismo, se elaboré la propuesta de un SGC de forma que su
futura implantacion sea efectiva, y se desarrollo el soporte documental
necesario para culminar la brecha entre la realizacion absoluta de los

requerimientos de la norma.

Antecedentes a nivel Local

Espejo & Vereau (2021) en el desarrollo de su investigaciéon tuvo como
objetivo principal desarrollar un SGC fundamentado en la norma ISO
9001:2015 con cuyo fin es el de asegurar la calidad de la empresa dedicada
a la produccién de muebles de melanina de Melamuebles EIRL, el caracter
de la investigacion fue no experimental siendo las técnicas empleadas la
encuesta y observacion e instrumentos como el cuestionario, guia de
observacion y ficha textual. Finalmente, se llegdé a la conclusién mediante
el diagndstico realizado al SGC de que, si obedece al 23% hallandose un

disefio parcial, pero aun no ha sido implementado, asimismo, se determind
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2.2.

2.2.1.

gue la situacion en relacion con el seguimiento de la Norma ISO 9001:2015

fue del 12%; considerdndose que el SGC que posee es ineficiente.

Ruiz & Carhuaricra (2020), en su estudio presentado a la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan, plantea el disefio e implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en el Estandar Internacional ISO
9001:2015 en la Empresa Consorcio la Union dedicada al servicio de
conservaciéon Vial donde busca mejorar la eficacia de la gestion de la
empresa y que se vea reflejado en una mejor organizacion, mejor servicio,
mayor credibilidad y satisfaccion de los clientes. El objetivo del trabajo fue
implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO
9001:2015, para ello se realizo la medicion de la linea base respecto del
cumplimiento de la norma, identificando una eficacia del 22%, se procedi6 al
disefio y posterior implementacion, y finalmente se midié la eficacia de la
gestion después de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
basada en la Norma ISO 9001:2015.

Bases tedricas
Calidad

La calidad surge como un concepto inseparable de la produccion
empresarial y corporativa. En la era moderna en la que vivimos, la calidad
abarca desde el disefio del producto hasta el servicio posventa, asi como
todos los procesos internos en los que se da prioridad a los clientes internos
y externos. La calidad es un concepto complicado que abarca numerosas
facetas; en consecuencia, existen numerosas definiciones de calidad. Para
nuestro propaosito, la definicibn mas concisa de calidad es la que compara
las expectativas del cliente con su percepcion del servicio. Asi, la gestion
de la calidad de los bienes y servicios son el resultado de las acciones
emprendidas por las empresas para mejorar todos sus procesos con el fin

de superar las expectativas de los clientes (Carrera et al. 2018)
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2.2.2. Evolucion del concepto de calidad

Con el tiempo, el concepto de calidad ha cambiado significativamente a
medida que los procesos han mejorado. Originalmente, la calidad era un
sistema disefiado para satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes, pero ahora se ha ampliado para incluir soporte, gestion, formacion

y servicios postventa
2.2.3. Calidad del producto

Es la visiobn que tienen los clientes sobre el producto la que se controla
especificando las caracteristicas técnicas que debe cumplir el producto, y
para lo cual se estandariza el proceso de produccion para satisfacer las

necesidades de los clientes (D’Alessio Ipinza, 2012).
2.2.4. Calidad del servicio

El objetivo de un buen servicio es cumplir y superar las expectativas del
cliente. Se sabe que de esto depende el éxito del negocio, el nimero de

clientes, la fidelidad de los clientes e incluso el respaldo de otros clientes.

Figural. Definicion de calidad

4 b i h!
¢ Cumplimiento de * Superar con las
requisistos (del expectativas del
cliente o propios cliente

de la empresa)

Calidad del

Calidad del

Servicio

producto

Nota. Carrera et al. (2018).
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2.2.5.

2.2.6.

2.2.7.

Calidad total

La calidad total se define como el sistema de administracion de una
organizacion cuyo objetivo es mejorar los resultados y garantizar la
supervivencia de la organizacion a largo plazo mediante un enfoque
coherente para aumentar la complacencia del cliente y satisface los deseos
y necesidades de las partes involucradas (Sanchez y Enriquez, 2016).

De lo anterior se deduce que el foco de esta fase de la evolucién de la
calidad esta en las personas. Dado que la calidad se "expande" mas alla
del area de produccion y abarca todas las funciones de la empresa, ya no
basta con que un proceso sea bueno, sino que todos deben ser eficientes
y, lo que es mas importante, todo el personal de la empresa debe ser
eficiente y participar activamente en la consecucion de la calidad objetivo
(Carrera et al., 2016).

Figura2. Proceso de evolucion de la calidad

INSPECCION CONTROL DE ASEGURAMIENTO CALIDAD
DE LA ‘ LA CALIDAD q DE LA CALIDAD ‘ TOTAL
CALIDAD

Nota. Sanchez y Enriquez, 2016.
Gestion de la Calidad

Es un enfoque de garantia de calidad que se considera la evolucién de la
garantia de calidad en Japdén. Se caracteriza por un fuerte énfasis en la
orientacién del sistema y la prevencién, asi como en la planificacion la
auditoria del sistema (Camisén et al., 2016). Este enfoque se encuentra
centrado en el principio de continuo mejoramiento de la calidad en los
productos y procesos, al tiempo que se promueve el trabajo colaborativo,

el cambio y la persistencia con las destrezas empleadas.
Sistema de Gestion de la Calidad

Se refiere al agrupamiento de actividades concatenadas que se derivan de

la funcién de gestion general y que estan dirigidas a establecer y aplicar
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2.2.8.

2.2.9.

politicas, objetivos y responsabilidades en materia de calidad; éstas se
establecen mediante la organizacién, la observacion, la garantia y el
aumento de la calidad dentro de un SG. Este método busca oportunidades
para mejorar la eficacia de una empresa a partir de la mejora continua y la
eficiencia de los procedimientos, dos componentes clave de los sistemas
de gestion; también hace hincapié en el papel fundamental de los SGC para
colaborar con las empresas a cumplir los objetivos de calidad predefinidos;
ademas, hace hincapié en el papel fundamental de los SGC para ayudar a
las empresas a cumplir los objetivos de calidad predefinidos (Uribe, 2011).

Importancia de la Gestion de calidad

La gestion de calidad ha sido estudiada por numerosos autores a lo largo
del tiempo y, segun sus conclusiones, se define como un instrumento
esencial para el perfeccionamiento de los procedimientos de planificacion,
control y seguridad de la calidad en una organizacion (Goetsch y Davis,
2014).

Este sistema contribuye a una organizaciéon a mejorar el control de cada
uno de sus procesos internos mediante un enfoque cimentado en procesos
interconectados. En consecuencia, la cultura de la calidad debe construirse
en torno a requerimientos detallados como la plena complacencia del
cliente y el principio de continuo mejoramiento. En ese sentido, la GC
permite a las organizaciones avanzar por el camino de la administracion del
conocimiento centrandose esencialmente en el capital humano y sus
conocimientos. Promover la calidad permite a las empresas aumentar su
competitividad conectando su producto o servicio con sus clientes, lo que
les permite mantenerse al dia con la dinamica del entorno y del mercado
gue hoy en dia requiere estrategias especificas con riesgo mas bajo
(Hernandez et al. 2018).

Control de Calidad

El control de calidad es la aplicacion de técnicas y medios para alcanzar,
mantener y mejorar la calidad de un producto o de un servicio. Para su

consecucion se planteaban varias técnicas como: especificacion de las
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necesidades del producto o servicio, disefio del producto o servicio de
manera que cumpliese con las especificaciones, produccion o instalacion
de manera que cumpliese con las especificaciones, inspeccion para
cerciorarse del cumplimiento de las especificaciones y la revision durante
el uso a fin de que se recogiera informacion, a fin de que en caso necesario

sirviese como base para modificar las especificaciones (Cortés, 2017).

2.2.10. Mejora de la calidad

Es la parte de la gestion enfocada a aumentar la capacidad de cumplir los
requisitos de calidad. Establece las responsabilidades para desarrollar
planes para mejorar los procesos del trabajo, vigilar perdidas y asegurar
gue cada proceso este orientado a la calidad (Cortés, 2017).

2.2.11. Norma Internacional 1ISO 9001:; 2015

La Norma ISO 9001 constituye un estandar internacional de gestion de
calidad aplicada a aquellos SGC. Esta se encuentra centrada en aquellos
componentes que conforman la direccion de la calidad, los mismos que
debe poseer un organismo para tener de un proceso efectivo de gestion y
mejora de la calidad lo que ofrecen al mercado. Los clientes prefieren a los
suministradores que han obtenido esta certificacion, pues demuestra que
la empresa ha implantado un solido SGC. Dicha certificacion muestra que
la empresa cuenta con la confianza de mas de 630.001 empresas alrededor
del mundo (Uribe, 2011).

En este sentido, la norma define los requerimientos de un proceso de
administracion de calidad, donde la empresa debe mostrar su aptitud para
brindar de manera constante servicios y bienes acorde a los requerimientos
del consumidor, asi como las reglas. Asimismo, esta norma hace hincapié
en los casos en los que una organizacion desea incrementar la
complacencia del cliente mediante una correcta implantacion del método,
tomando en cuenta aquellos procedimientos orientados a la mejora del
sistema y al cumplimiento de los requisitos mencionados. Asi, todos

aquellos requisitos de esta norma poseen un caracter genérico y estan
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pensados para aplicarse en cualquier tipo de organismos, autbnomamente

de su tamafio o de lo que estas ofrecen al mercado (ISO 9001, 2015).

2.2.12.

Diferencia entre la norma ISO 9001: 2015y la ISO 9001: 2008

Tabla 2. Diferencia de la 1ISO 9001: 2008 y ISO 9001: 2015.

ISO 9001: 2008 ISO 9001: 2015

Productos Productos y servicios

Exclusiones en relacion a la

. No hace referencia a exclusiones
aplicabilidad

. Ningun requisito para un tnico
Representante de la direccion . .
representante de la direccion

Documentacion manual de la calidad,

procedimientos documentados, Informacion documentada
registros

Ambiente para la operacion de los

Ambiente de trabajo
procesos

Equipo de seguimiento y medicidn Recursos de seguimiento y medicion

Productos y servicios suministrados
Productos comprados
externamente

Proveedor Proveedor externo

Nota. Norma Internacional ISO 9001: 2015.

2.2.13.

Beneficios de la Norma ISO 9001: 2015

En concordancia con lo sefialado en la estandar ISO 9001: 2015, algunos

de los potenciales beneficios que trae consigo el llevar a cabo un SGC

enfocado en esta norma dentro de una empresa son los siguientes:

Potencial para suministrar tanto servicios como productos
congruentemente que cumplan los requerimientos de ley vy
reglamentarios y con los requerimientos del cliente.
Contribuir con la simplificacion de las oportunidades de
perfeccionamiento de la complacencia del cliente.
Tenga en cuenta las oportunidades y los peligros inherentes a su

entorno y objetivos.
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e Potencial para mostrar el cumplimiento de los requerimientos
especificados del SGC.

e Mejora de la calidad en bienes y servicios
2.2.14. Factores que aporta la ISO 9001: 2015

Esto permite a las organizaciones demostrar que operan
consistentemente segun los estandares de calidad internacional. Los
factores que han sido aportados en la implementacion de la ISO 9001:
2015, son los siguientes:

e Logre mejoras en la forma de hacer negocios.

e Garantiza el cumplimiento de los requisitos sugeridos por los

consumidores.

e Participa en el comercio local e internacional.

e Incrementa el nimero de los clientes.

e Reduce pérdidas econdmicas y duplicacion de actividades.

e Impulsa la satisfaccion y la confianza del usuario en si mismo.
2.2.15. Estructura de alto nivel

La estructura de alto nivel de las normas ISO “certificables” estd compuesta

por 11 clausulas.
A. Clausulas de soporte

Son 4 clausulas en las que sus conceptos ayudan a entender mejor las
normas 1SO. Estas clausulas no son auditables porque no contienen

ningun tipo de requisito.

Introduccion
Objetivo y campo de aplicaciéon

Referencias normativas

= A e

Términos y definiciones
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B. Clausulas de requisitos

Son 7 clausulas que contienen requisitos y son auditables, en las que

contienen los “debes” de la norma ISO.

5. Contexto de la organizacion
5.1. Comprension de la organizacion y de su contexto
5.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas
5.3. Determinacién del alcance del sistema de gestién de calidad
5.4. Sistema de gestidn de calidad y sus procesos
6. Liderazgo
6.1. Liderazgoy compromiso
6.2. Politica
6.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
7. Planificacion
7.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
7.2. Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
7.3. Planificacion de los cambios
8. Apoyo
8.1. Recursos
8.2. Competencia
8.3. Toma de conciencia
8.4. Comunicacion
8.5. Informacion documentada
9. Operacion
9.1. Planificacion y control operacional
9.2. Requisitos para los productos y servicios
9.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
9.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente
9.5. Produccion y provision del servicio
9.6. Liberacion de los productos y servicios

9.7. Control de las salidas no conformes

26



10. Evaluacion del desempefio
10.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
10.2. Auditoria interna
10.3. Revision por la direccion
11. Mejora
11.1. Generalidades
11.2. No conformidad y accion correctiva

11.3. Mejora continua

2.2.16. Requisitos para el cumplimiento de la Norma ISO 9001: 2015

Respecto con lo establecido en la estandar ISO 9001: 2015, los nuevos

requerimientos para los SGC en cumplimiento de lo fijado son los

siguientes:

Capitulo 4. Contexto de la organizacion

Implica determinar los factores tanto externos como internos que
alteran a los procesos, la direccion estratégica, los objetivos y los
resultados de una empresa. La organizacion debe vigilar y revisar la

informacion relativa a estas cuestiones.

Capitulo 5. Liderazgo

La norma hace referencia al liderazgo y al compromiso, que debe
demostrar la gerencia mediante una serie de acciones generales
centradas en el cliente. Se trata de aceptar la responsabilidad de la
eficacia del sistema y de justificarla mediante el establecimiento y la
comunicacion de la politica de calidad y los objetivos del sistema de

gestion de calidad.

Ademads, pretende aumentar el cumplimiento del sistema en los
distintos procedimientos del organismo promoviendo un enfoque
orientado a los procesos y garantizando la predisposicion de los

recursos que son indispensables para el SGC y la mejora continua.

27



Capitulo 6. Planificacién

Para garantizar el éxito de un SGC, comprenden todas las acciones
relacionadas con la planificacion en el contexto de una organizacion,
incluida la identificacibn de amenazas y puntos fuertes. Para cumplir
los objetivos del SGC de potenciar los efectos positivos, prevenir o
reducir las consecuencias negativas y mejorar, hay que gestionar los
riesgos y las oportunidades.

Capitulo 7. Apoyo

La entidad tiene el deber de identificar y presupuestar los recursos que
se requieren para entablar, poner en practica y aumentar un SGC.
Asimismo, debe tomar en cuenta no solo las capacidades, sino también
las limitantes de los medios propios de la empresa existentes, asi como

los obtenidos de fuentes externas.
Capitulo 8. Operacion

La empresa tiene que identificar y presupuestar los elementos
necesarios para establecerse, la implantacion, el sostenimiento y la
mejora de un SGC. El organismo tiene que tener en cuenta tanto las
aptitudes como las limitantes de los medios existentes al interior, asi
como las requeridas de los recursos externos, determinar los medios
gue son indispensables para cumplir con los requerimientos de lo que
se ofrece y para implementar el control del proceso de acuerdo con los
criterios, establecer, mantener y preservar la documentacion necesaria
para proporcionar la garantia de que los procesos se realizaron segun
lo visto anteriormente y para evidenciar la idoneidad del producto y del

servicio.
Capitulo 9. Evaluaciéon del desempefio

El organismo debe controlar la impresién de sus consumidores sobre
el rango de satisfaccion de sus deseos y necesidades. Deben

establecerse los procedimientos de la organizacion para adquirir,
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controlar y revisar estos datos. La organizacion es lo suficientemente
inteligente como para planificar, establecer, implementar y mantener
uno o mas planes de auditoria, incluyendo sus métodos,
responsabilidades, programacion y requisitos de informacion, y debe
considerar la relevancia de los procedimientos auditados, los cambios

organizativos y los resultados de auditorias anteriores.
Capitulo 10. Mejora

La entidad debe identificar y priorizar las opciones de mejora y adoptar
todas las medidas imprescindibles para garantizar el cumplimiento de
los requerimientos del cliente y aumentar su complacencia. Esto incluye
la optimizacion tanto de los servicios como de los productos para
realizar el cumplimiento de los requerimientos, teniendo en
consideracion las expectativas; la identificacion, prevencion y
mitigacion de las consecuencias no deseadas; y la mejora del

rendimiento y la eficacia del SGC.

Figura 3. Requisitos de la norma

Planificacién

Liderazgo Soporte

Requisitos
de ISO
Contexto 900 1 . 20 1 5 Operacién

Evaluacién
Mejora del
Desempefio

Nota. Norma ISO 9001: 2015.
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2.2.17. Ciclo PHVA

Edward Deming se considera un pionero en hablar acerca del continuo
mejoramiento de los procesos y de manera general de las organizaciones,
esto mediante el circulo PHVA, el cual esta compuesto de cuatro momentos
diferentes, cada uno de los cuales es esencial para alcanzar los objetivos
empresariales (Baca, 2013).

El Ciclo PHVA, es un acronimo de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. En
€l se describen las cuatro fases criticas que deben seguirse con la finalidad
de obtener un mejoramiento continuo (disminuir los errores, acrecentar la
eficaciay la eficiencia, resolver los conflictos, anticipar y suprimir los riesgos
potenciales). Una vez alcanzada la Ultima etapa, el ciclo debe repetirse para
garantizar la evaluacion periddica de las actividades en busca de posibles
mejoras (Deming, 1986).

En ese sentido, el ciclo PHVA es sumamente beneficioso tanto para
organizar como para instituir proyectos para el mejoramiento tanto de la
productividad como de la calidad en cualquier estrato organizativo. Este
ciclo comienza con la elaboracion de un plan (plan), se pone en practica a
pequefia escala o0 a modo de prueba (hacer), se estima si se tuvieron los
prondsticos (verificar), y se pone en practica o se actla en base a lo
obtenido (actuar), ya sea difundiendo el plan si tuvo éxito con disposiciones
preventivas que hagan irreversible la mejora, o replanteandolo si los

resultados no fueron los esperados, reiniciando el ciclo (Gutiérrez, 2014).

Asi pues, el ciclo PHVA demuestra de forma inequivoca que el gestor es
qguien planifica o decide en las actividades a realizar y en los recursos a
emplear; y que esta autoridad tiene la posibilidad de ser encomendada en
la medida en que la otra persona posea la informacién, experiencia y
conocimientos necesarios para cumplir con esta responsabilidad. De todos
los recursos disponibles, sélo uno puede ser gestionado y dirigido: las
personas. El gestor debe tener alguna influencia sobre la formacién de las

acciones a realizar o de los recursos necesarios; ante lo que no es posible
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gestionar, lo que se hace es controlarlo de modo que se evite el desvio de
los parametros impuestos (Pérez, 2012).

Figura 4. La estructura de la Norma representada por el ciclo PHVA

e —— " L — . S— . . —

V4 Sistema de Gestitn de la Calidad {4) \
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(=) !
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Productos
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Verificar y senvicios
i
o
Mecasidades y
expectativas
de las partes
Interesadas

pertinentes
(4

Nota. Norma Internacional ISO 9001: 2015.
2.2.18. Gestion de servicios

Es un conjunto de procesos que permite monitorear, estandarizar y
esforzarse por mejorar los servicios y atencion que una empresa brinda a
sus clientes. Esto nos permite medir el resultado del esfuerzo, identificar
oportunidades y asegurar la satisfaccion de quienes forman parte de la

empresa (Casco, 2017).
2.3. Bases conceptuales
2.3.1. Descripcion de la empresa

Telecomunicaciones JEROY S.A.C., es una empresa especializada en

instalacién de internet, cable television y teléfono fijo que realiza sus
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actividades en la ciudad de Huanuco, cuyo cliente es “Telefonica del Peru

S.A’

La cultura y los valores por la cual se inclina es el: respeto, integridad,

confianza, excelencia, honestidad e innovacion.

2.3.2. Ubicacién

Departamento : Huanuco

Provincia : Huanuco
Distrito : Huanuco
Direccién : Jr. Leoncio Prado N° 219

2.3.3. Razén Social

TELECOMUNICACIONES JEROY SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

2.3.4. Cultura organizacional

a) Misién

Ser la mejor empresa de servicios en instalacion y conexion de internet,

cable y teléfono.
b) Visién

Brindar servicios de calidad en todas las regiones del pais.

c) Valores

Respeto: Desarrollar una conducta que acepte y valore las
cualidades del trabajador.

Integridad: Desarrollar un control emocional y el actuar con mucha
coherencia con los valores.

Confianza: Desarrollamos creencia, esperanza y una fe
persistente con cada uno de los trabajadores.

Excelencia: Ser los mejores en todas las actividades que
realizamos.

Honestidad: Practicamos los principios de la verdad, la justicia, la
decencia, el pudor y la dignidad.

Innovacién: Desarrollamos nuevas metodologias de aprendizaje

en lo tecnoldgico y cientifico.
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d) Estructura organizacional

Figura5.  Organigrama funcional

 Sistema Integrado
de Gestion

SUB GERENCIA

|
: ' b

ADMINISTRACION RECURSOS PRODUCCION ALMACEN
HUMANOQS

CONTABILIDAD

Nota. Elaborado por el autor

2.4. Bases epistemologicas
e Sistema de gestidn de la calidad

Mejora la eficacia de una empresa a partir de la mejora continua y la

eficiencia de los procedimientos.
e Proceso

Conjunto de actividades interactuantes que transforman insumos en

productos.
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Documentos

Son el resultado de actividades, ninguna de las cuales se realiza

necesariamente en la interfaz proveedor-consumidor.
Especificacién

Requisitos, procedimientos de trabajo e instrucciones de trabajo en un

documento.

Registro
Verifica las acciones tomadas o los resultados obtenidos.
Contexto de la organizacion

Contexto empresarial, es el conjunto de problemas internos y externos
gue tienen un impacto en el éxito de su sistema de gestion de calidad.

Disefio
Conjunto de procesos que convierten los requisitos en propiedades
particulares de un objeto.

Alta direccion

Es el nivel mas alto de toma de decisiones que determina los objetivos
y estrategias de la organizacion.

Auditoria

Un proceso sistematico, independiente y documentado para recopilar
evidencia y evaluarla objetivamente para determinar en qué medida se
cumplen los criterios de evaluacion.

Cliente

El estudio hace referencia a una persona natural o juridica que adquiere
voluntariamente productos o servicios que necesita para si misma o
para un tercero; por lo tanto, es el motivo principal para la creacion,
produccion, fabricacién y comercializacion de productos y servicios
(Kotler y Armstrong, 2013).
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Estrategia
Se planifican acciones para alcanzar los objetivos trazados.
Eficacia

Se define cuando el objetivo deseado puede lograrse en condiciones
ideales, es decir, las mas propicias para su consecucién. Por ejemplo,
cuando se realizan acciones para lograr un objetivo que antes se
lograba en condiciones ideales y ahora se logra en las condiciones
reales existentes, se considera que los recursos asignados para lograr
ese objetivo fueron efectivos (George et al., 2017).

Eficiencia

La eficiencia, en términos generales, se refiere a los recursos utilizados
y a los resultados conseguidos. Por lo tanto, constituye una capacidad
gue las organizaciones valoran mucho porque, en la practica, todo lo
gue hacen esta dirigido a la consecucion de metas u objetivos, a
menudo con recursos limitados y en situaciones complejas (Calvo et al,
2018).

Evidencias

Documentos, registros o0 pruebas de informaciones pertinentes
verificables.

Accion preventiva

Procedimientos utilizados para eliminar la raiz de una posible no
conformidad u otra situacion potencialmente indeseable.

Accidén correctiva

Constituye aquella accion que se toma con la finalidad de mitigar la
fuente de una inconformidad u otra situacion indeseable que haya sido
detectada con el fin de evitar que se repita (Carrera et al., 2018).

Mejora

Situacion favorable, aumento de productividad en una actividad
establecida.

Conformidad

Cumplimiento de los requisitos establecidos.
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Requisito

Un requisito o expectativa que puede expresarse, con frecuencia, esta
implicito o se impone. Puede incorporar requisitos del cliente, normas
del sector, requisitos internos de la organizacion, requisitos normativos
y legales, entre otros y el cumplimiento de requisitos legales, por citar
algunos. El establecimiento de un requisito se da de diversas maneras,
como es el caso de los documentos (Carrera et al., 2018).

Control

Hace referencia a la valuacion de la conformidad a través de la
observacion y el juicio, si es necesario acompafiada de mediciones,
pruebas o calibracion (Carrera et al., 2018).

Certificacion

Proceso por el cual un organismo, autonomo de las partes interesadas,
certifica de manera escrita que un servicio, proceso o producto cumple
con los requerimientos fijados (Carrera et al., 2018).

Organizacién

Persona o grupo de personas, cada una de las cuales tiene sus propios
roles, responsabilidades y relaciones para lograr sus objetivos.

Plan de calidad

Documento que describe los procedimientos y recursos relacionados
gue deben usarse, por quién y cuando para un proyecto, proceso,
producto o contrato en particular.

Politica de calidad

Es el propdsito general y la direccidon de las actividades de calidad de
la organizacion, anunciados oficialmente por la empresa.

Requisito legal
Requisito obligatorio establecido por el legislador.
Revision

Acciones adoptadas para garantizar la idoneidad, adecuacion y eficacia
de la materia de estudio para la consecucion de objetivos claramente
definidos.
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Seguimiento
Determinacion del estado de una actividad, o un sistema de trabajo.
Trazabilidad

Capacidad para rastrear el origen y las etapas individuales de la

produccién y distribucién de bienes.
Validacion

Confirmar proporcionando evidencia objetiva de que se han cumplido
los requisitos especificos.

Verificacion

Confirme proporcionando evidencia objetiva de que se han cumplido
requisitos especificos.

Satisfaccion

El grado en que los clientes creen que se han cumpliendo sus

requisitos.
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1. METODOLOGIA

3.1. Ambito
La investigacion seréa desarrollada en la ciudad de Huanuco, en la cual la
empresa TELECOMUNICACIONES JEROY SAC realiza sus actividades.

3.2. Poblacién

La poblacion se define como una coleccion de todas las instancias que
satisfacen un conjunto de especificaciones. Es decir, la totalidad del
fendbmeno que se estudia, en el que las entidades que al conforman
comparten una caracteristica, que se estudia y que genera informacién para
estudiar (Sampieri y Mendoza, 2018).

La poblacion del presente estudio la conforman todos los procesos que
posee la empresa Telecomunicaciones Jeroy S.A.C del sector de

telecomunicaciones.

POBLACION = N° TOTAL DE TRABAJADORES = 29 TRABAJADORES

3.3. Muestra

La muestra forma parte de la poblacion de interés del que se recogeran datos
y debe delimitarse con precisibn de antemano para garantizar que sea

representativa de la poblacion (Sampieri y Mendoza, 2018).

En el presente estudio, poblacion y muestra son iguales, es decir todos los
procesos que posee la empresa Telecomunicaciones Jeroy S.A.C del sector

de telecomunicaciones.

MUESTRA = N° TOTAL DE TRABAJADORES =29 TRABAJADORES
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3.4. Nivel y tipo de estudio

3.4.1. Nivel de Investigacidn

El estudio que se presenta tiene caracter descriptivo, pues tiene como
objetivo describir los fendmenos y acontecimientos; es decir, detallar
como son y se manifiestan. Este nivel de investigacion pretende medir
o recopilar, de forma conjunta o independiente, informacién acerca de
las variables a las que se hace referencia (Sampieri y Mendoza, 2018).

3.4.2. Tipo de Investigacion

El estudio tiene caracter aplicado, el cual se orienta a conseguir un
conocimiento novedoso y destinado que permita brindar soluciones
practicas a diversos problemas (Sampieri y Mendoza, 2018). Siendo
este el caso de la presente debido a que se utiliza conocimientos
preexistentes para la delineacion de un SGC bajo la norma ISO
9001:2015 que solucione la problematica identificada en
Telecomunicaciones Jeroy S.A.C.

3.5. Disefio de la Investigacion

El trabajo en estudio es de caracter no experimental, en este disefio no existe
una manipulacion por parte del investigador (Sampieri y Mendoza, 2018).
Siendo este el caso del presente estudio, ya que busca analizar los
fendmenos en su estado inicial, sin necesariamente manipularlos.

Se presenta el modelo a continuacion:

............................................................................

Donde:

O: Se realizara la observacion del Sistema de Gestion de Calidad en
Telecomunicaciones Jeroy SAC segun la norma ISO 9001:2015 y
luego proponer el Disefio de Gestion de Calidad.

X: Datos e informacion importante reunidos del sistema para el disefio

del Sistema de Gestidon de Calidad.
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3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.6.1. Métodos:

A. Fuentes Primarias

En cuanto a fuentes de recolecciébn primarias se realiza un
diagnéstico para evaluar la situacion inicial de la empresa
Telecomunicaciones Jeroy S.A.C.

B. Fuentes Secundarias

En cuanto a fuentes secundarias de recoleccion de datos tenemos
los requerimientos fijados segun la documentacion de la estandar
ISO 9001:2015, asi como también informacién de libros y tesinas.

3.6.2. Técnicas

En cuanto a técnicas tenemos la encuesta, la observacion directa y el
analisis documentario; la encuesta estara dirigido al Gerente General,
Trabajadores y Clientes para recoger datos y analizarlos posteriormente,
la observacion se utilizara para analizar el entorno, todo lo que se puede
percibir para posteriormente elaborar la documentacién segun ISO
9001:2015.

3.6.3. Instrumentos

Como instrumentos empleados en la presente investigacion tenemos la
guia de observacion, lista de chequeo de informacion documentada, lista
de verificacién y el cuestionario, este ultimo sera evaluado a traves de la
escala de Likert.

Tabla 3. Escala de Likert

2

)

Insatisfecho

Poco
safisfecho

Normal

Satisfecho

Muy
safisfecho

3.7. Validacién y confiabilidad del instrumento

Para esta investigacion se utilizard como instrumento un formato de linea
base de cumplimiento de la norma ISO 9001: 2015.
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3.8. Procedimiento

En el proceso y andlisis de los datos obtenidos se ha realizado inicialmente
con la elaboracion y llenado del diagrama de ISHIKAWA con la finalidad de
hallar los factores que originan el problema, seguidamente se usé los
procesos contemplados en el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad
segun la norma ISO 9001: 2015; diagnostico, disefio y evaluacion.

3.9. Tabulacién y andlisis de datos

Para este trabajo de investigacion realizaremos un andlisis de los datos en
Microsoft Excel, luego procesaremos toda la informacién recopilada,
mediante graficos simples y cuadros y asi mostrar todas las actividades
relacionadas con la Norma 1SO 9001:2015.

3.10. Consideraciones éticas

La informacion obtenida en el proyecto respeta la veracidad de los
resultados, la fiabilidad de los datos aportados respeta los derechos de
propiedad intelectual y no se registra informacion que revele la identidad de
los participantes. Consideramos la veracidad de los resultados obtenidos y
respetar la propiedad intelectual de los autores citados por el investigador.
También protegemos las identidades de quienes participaron y cooperaron
con nosotros para realizar esta investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Diagnostico situacional de la empresa

En esta evaluacion se adquiere una serie de evidencias y valoraciones
de la situacion actual de la empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC en
relacion a todos los requisitos de la Norma ISO 9001: 2015, de modo
gue se puedan identificar las brechas que existen y compararlas con
los cambios obtenidos.

4.2. Aplicacion de los métodos de diagndstico

4.2.1. Diagnostico inicial del cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015

Primero: Se hizo una verificacion aplicando el Check List de la informacion
documentada de los documentos existentes, documentos no actualizados y
documentos no utilizados del SGC en la empresa.

Tabla 4. Check list de informacion documentada

TELECOMUNICACIONES FECHA:
CHECK LIST DE INFORMACION

jER oY. DOCUMENTADA HORA:

NO NO
ITEM DOCUMENTACION IMPLEMENTADO  ACTUALIZADO IMPLEMENTADO  ACTUALIZADO
1 Politica de calidad X X
2 Procedimiento para la elaboracion y X
control de documentos
3 Informe de auditoria X
4 Listado de actualizacion de X X
documentos
5 Listado de verificacién de auditoria X X
6 Listado de acciones correctivas y X X

preventivas

7 Matriz FODA X

8 Organigrama X X

9 Formato de inspeccién de calidad X X
10 Listado de documentos X
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1 Plan de auditoria interna X
12 Procedimiento de planificaciéon y
gestion de inventarios
13 Reporte de acciones correctivas y X
preventivas
14 Formato de programa de
capacitaciones
15 Registro de capacitaciones X
16 Matriz de analisis de decision
multicriterio de factores internos
17 Matriz de andlisis de decision
multicriterio de factores externos
18 Encuestas de satisfaccion de los
trabajadores
19 Encuestas de satisfaccion a los
clientes
20 Cronograma de capacitaciones X
21 Perfil de puesto del Gerente General X
22 Perfil de puesto de jefe de X
Produccion
23 Perfil de puesto de jefe Administrativo X
24 Perfil de puesto de jefe de Ventas X
25 Perfil de puesto de jefe de Calidad X
26 Perfil de puesto de jefe Seguridad X
27 Caracterizacion de los procesos X
28 Caracterizacion de ventas X
Nota. Elaborado por el autor.
Tabla 5. Resultado del diagnéstico
ITEM DESCRIPCION % CUMPLIMIENTO
1 Implementado 63%
2 Actualizado 11%
3 No implementado 33%
4 No actualizado 59%
PROMEDIO 42%

Nota. Elaborado por el autor.
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Segundo: Se realizd un recorrido general en todas las areas utilizando la Guia
de Observacion para identificar la situacion actual y real de la empresa.

Tabla 6.

Guia de Observacion

TELECOMUNICACIONES

JERY.

FECHA:

GUIA DE OBSERVACION

HORA:

N° DESCRIPCION CUMPLE CUMPLE NO OBSERVACION
PARCIAL CUMPLE
éSe encuentran publicados las
1 responsabilidades del trabajador para X No se encuentran publicadas
cada proceso?
éSe mantiene la informacién documentada . . .
2 L X Si se encuentra disponible
para apoyar la operacién de los procesos?
i . . Se encuentra comunicada pero no
3 ¢Se encuentra comunicada y publicada la X <e encuentra publicada en el
politica de Calidad del SGC? el P
periddico mural
4 ¢La Alta Direccion asume con X No cumple con la mayoria de los
responsabilidad la eficacia del SGC? requisitos
. L. Las responsabilidades se
¢éLa Alta Direccion es responsable de la P .
5 ) A X encuentran esparcidas con
mejora continua del SGC? . .
diferentes areas
¢Se comunica la importancia de una
6 gestion eficaz y el cumplimiento de los X No se informa en su totalidad
requisitos del SGC?
¢éSe encuentran publicados la politica de =
. Solo se encuentra en las oficinas del
7 SGC para conocimiento de todos los X
. . Gerente General
trabajadores y las partes interesadas?
¢En todo proceso se asegura las salidas . .
8 cEnt P L g X Se observé que existe demoras
previstas de un servicio?
¢Se mantiene el enfoque al cliente en toda . .
9 R X Se observéd en ocasiones
la organizacion?
¢Se incluyen opciones para abordar . .
10 ¢ ¥ P P X Optan por el cambio de equipos
riesgos?
. . L. . Se observéd que el personal verifica
éSe mantiene la prevencion o reduccion ) )
11 X sus equipos antes de ejecutar el
de efectos no deseados? .
proceso de instalado
iSe cuenta con el plan de accién de como . .,
2 ¢ . P X No se obtuvo informaciéon
lograr los objetivos del SGC?
¢éSe cuenta con la disponibilidad de Si cuentan con recursos suficientes,
13 recursos para planificar cambios en el X caja chica y almacén de materiales
SGC? especificos
¢Se cuenta con medios de comunicacion Si cuentas con medios de
14  para lograr la conformidad de los X comunicacién en buen estado y
requisitos del servicio? funcionando
¢éSe cuenta con equipos y materiales . . .
. . o Si cuentan con equipos y materiales
15 necesarios para brindar los servicios X
. en buen estado
requeridos?
16 ¢Se hacen seguimientos oportunos a las X No se hacen seguimientos
actividades realizadas? continuos ni oportunos
17 ¢Se mantiene el Orden y Limpieza en las X Se observéd que las areas de trabajo
areas de trabajo? no estan al cien por ciento limpias
¢Se cuenta con un auditorio para realizar No se cuenta con un auditorio
18 las capacitaciones relacionadas al SGC X especialmente para realizar
segun la Norma ISO 9001: 2015? actividades de capacitacion
¢Se encuentra comunicado y publicado el i se encuentra publicado en el
19 °© ye X periddico mural de la oficina del

cronograma de capacitaciones?

jefe de calidad
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20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

éSe proporciona capacitaciones para
lograr la competencia necesaria?

¢Se encuentra publicados afiches de
alcance de Calidad?

éSe mantiene la comunicacion entre jefes
y subordinados de cada area?

éSe encuentra documentado la
informacién requerida por la norma ISO
9001: 2015?

éSe encuentran actualizados y muy bien
guardados los documentos y los registros?
¢Se mantiene los procesos y documentos
de necesidad y los recursos especificos
para el servicio?

éSe informa al cliente sobre el
procedimiento del servicio y quejas?

éSe hace inspecciones de productos de los
proveedores externos?

¢Se adquiere productos de calidad y con
garantia de acuerdo a las especificaciones
de los proveedores externos?

éLa empresa informa a sus clientes que los
productos se sujetan a una garantiay
cumple con las especificaciones del
contrato?

¢Se encuentra disponible las instrucciones
de trabajo?

éLa empresa demuestra la conformidad
del producto y asegura la conformidad del
SGC?

¢éSe realiza encuestas de satisfaccion a los
clientes?

¢Se plantea oportunidades de mejora
tanto para el producto como para el
servicio?

éSe informa sobre las NO
CONFORMIDADES de los clientes?

¢Se determina acciones preventivas y
necesarias para un préximo proceso?

Sucede cuando sea necesario

Se observé que se encuentra en
todos los periddicos murales de las
dreas

Se observd que no sucede a
menudo

Si se encuentra documentada

Si se encuentran archivados en
orden

Si se mantiene vigentes los
documentos, pero no estana
disponibilidad inmediata

Si se informa todo el necesario

Se observa que se realizan
inspecciones de todos los
productos

Se observé que se adquiere
productos con garantias

Se observé que se informa sobre
los productos cuando los clientes lo
requieren

No se encuentra en todos los
periddicos murales

Se observd que no se demuestra
ninguna conformidad

Se observé que las encuestas se
hacen de vez en cuando

es una de las prioridades por la cual
esta empezando

Se observé que se informa sobre las
quejas y reclamos de los clientes
Siempre en cuando hayan tenido
una disconformidad con algun
cliente unos dias antes

Nota. Elaborado por el autor.

Tabla 7.

ITEM DESCRIPCION % CUMPLIMIENTO
1 Cumple 40%
2 Cumple parcialmente 46%
3 No cumple 14%
PROMEDIO 33%

Nota. Elaborado por el autor.
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Tercero: Se realiz6 una encuesta a todos los trabajadores de la empresa.

Tabla 8. Resultado de la encuesta de los trabajadores
La empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC, tiene como compromiso llevar a cabo una mejora continua en su Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC), realizando un seguimiento constante de la satisfaccién de sus trabajadores a través de una
encuesta dirigida, por ello le agradecemos el llenado del siguiente formato, teniendo en cuenta que: A = innecesario, B =
poco satisfecho, C = normal, D = satisfecho, E= muy satisfecho
PERSONAS /
PREGUNTAS A B c D E
PORCENTAJE
- - 4 15 10
Obtienes un reconocimiento especial cuando haces una mejora en el trabajo.
0% 0% 14% 52% 34%
N _ o 7 16 1]
La empresa les brinda los recursos necesarios para llevar a cabo sus actividades. 0% 20% 55% 1% 0%
10 13 4 2
La forma de trabajo en su drea esta bien organizada.
0% 34% 45% 14% 7%
. . . _ 15 12 2
Sus funciones y responsabilidades estan correctamente descritas.
0% 0% 52% 41% 7%
24 5
En su puesto de trabajo puede desarrollar el maximo de sus competencias.
0% 0% 83% 17% 0%
Recibe capacitaciones sobre como desempefiarse en su drea de trabajo. 21 g
0% 0% 72% 28% 0%
- - _ . 25 4
El responsable de su drea demuestra conocimiento y dominio de sus funciones.
0% 0% 26% 149 0%
. . . - 19 5 3 2
El responsable del area toma decisiones con la participacion de sus colaboradores.
0% 66% 17% 10% 7%
- = R 20 8 1
Como califica la relacidn con sus compafieros de trabajo.
0% 0% 69% 28% 3%
La comunicacidn interna en su drea de trabajo funciona correctamente. 18 11
0% 0% 62% 38% 0%
. B . . 3 15 10 1
Se siente parte integral de un equipo de trabajo. 0% 10% 525 349 3% 29 100%
Lleva una adecuada comunicacion y organizacion con otras areas de trabajo 2 = =
Y OrE lo- 0% 31% | 66% | 3% 0%
e . 26 3
El plan de capacitacion que lleva a cabo su empresa le es atil. 0% 0% 90% 10% 0%
En el desempefio de sus actividades es prioritaria la calidad del servicio = 5
P P : 0% 0% | 45% | 55% | 0%
El encargado de su drea pone en marcha iniciativas de mejora = G z
g P jora- 0% 0% | 59% | 34% | 7%
. . 27 2
Se encuentra motivado y le gusta su trabajo.
0% 0% 93% 7% 0%
Para Ud. las condiciones salariales de la empresa son buenas 2 = 2
’ P ) 0% 31% 52% 17% 0%
Las condiciones ambientales en el drea de trabajo ayudan las actividades 26 2 1
designadas. 0% 0% 90% 7% 3%
23 1]
L icacio los jefes de a t facil.

a comunicacion con los jefes de dreas es oportuna y faci 0% 0% —a% 1% 0%
En relacidn a las capacitaciones, Ud. siente que sus necesidades han sido 27 2
atendidas. 0% 0% 93% 7% 0%

identifi d idades de & — L2 2 L

Se identifican aspectos de mejora en sus actividades de drea. 0% 28% 1% 17% 2%
Nota. Elaborado por el autor.
Tabla 9. Resultado de alternativas

A = innecesario 0%

B = poco satisfecho 11%

C = normal 62%

D = satisfecho 23%

E= muy satisfecho 4%

TOTAL 100%

Nota. Elaborado por el autor.
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Cuarto: Se utilizé un diagnéstico inicial para encontrar el % de seguimiento de
Telecomunicaciones Jeroy SAC con los requerimientos del estdndar ISO

9001:2015 para la garantia de calidad.

El andlisis fue realizado utilizando los juicios enumerados en la Tabla 12 y un
cuestionario que incluia las directrices aplicables de la norma 1SO 9001:2015.
Es interesante tener en cuenta que este cuestionario se completé durante una

junta programada con la Gerencia.

Tabla 10. Leyenda del Cuestionario segun la norma.

DESCRIPCION CONFORMIDADES PESO

Cumple completamente con el criterio enunciado:

A Se establece, se implementa y se mantiene; V-A Verificar 100%
Corresponde a las fases de Verificar y Actuar del Actuar ?
sistema

Cumple parcialmente con el criterio enunciado: Se
B establece, se implementa, no se mantiene; H Hacer 50%
Corresponde a la fase de Hacer del sistema.

Cumple con el minimo del criterio enunciado: Se
C establece, no se implementa, no se mantiene; P Planificar 25%
Corresponde a las fases de Planificar del sistema.

No cumple con el criterio enunciado: No se No
D establece, no se implementa, no se mantiene NO NC Cumple 0%
CUMPLE. P

Nota. Porcentajes de la calificacion por el grado de conformidad con el estandar ISO
9001:2015.

Dado que los tres primeros capitulos son introductorios, la metodologia para
este analisis tuvo por objeto la evaluacion de los capitulos 4 al 10 del estandar
ISO 9001:2015.
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Tabla 11. Cuestionario segun 1SO 9001:2015 de la empresa Jeroy SAC

MEDICION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO

9001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION:

A. Cumple completamente con el criterio enunciado (100%: Se establece, se implementa y se mantiene;
Corresponde a las fases de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema)
B. Cumple parcialmente con el criterio enunciado (50%: Se establece, se implementa, no se mantiene;
Corresponde a la fase de Hacer del sistema)
C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (25%: Se establece, no se implementa, no se mantiene;
Corresponde a las fases de Planificar del sistema).
D. No cumple con el criterio enunciado (0 %: no se establece, no se implementa, no se mantiene NO

CUMPLE).
Numero No
ISO REQUISITO A-V| H P TOTAL
9001:2015 Cumple
A B C D
CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA EMPRESA Y SU ENTORNO 0 0 2 0 25%
Identifique los problemas externos e internos que son
4.1.1 - ) ! . 1
relevantes para su objetivo y direccion estratégica.
412 Mantiene y evalla los datos relacionados con cuestiones 1
o externas e internas.
4.2 COMPRENSION DE LAS EXPECTATIVAS Y 0 2 1 0 420
) NECESIDADES DE LAS PARTES INVOLUCRADAS 0
Determina las partes interesadas que son relevantes para
421 1
el SGC.
422 Reconoce los requisitos de las partes interesadas del SGC. 1
423 Mantiene y evalia la informacién sobre las partes 1
o involucradas y sus necesidades.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SGC 0 0| 2 0 25%
431 Establece el alcance del SGC determinando sus limites y 1
- aplicacion.
432 El alcance del SGC estad documentado y es accesible. 1
4.4 SGC Y SUS PROCESOS 0 5|5 0 38%
441 Determina cuales son las entradas necesarias y las salidas 1
o esperadas de cada proceso.
4.4 Determina el orden en el que se producen sus procesos y 1
" como interactuan.
Determina y aplica los criterios y métodos necesarios para
4.43 |garantizar que estos procesos funcionen y se controlen 1
eficazmente.
444 Determina y garantiza la disponibilidad de los recursos 1
o necesarios para los procesos.
445 Las responsabilidades y autoridades de estos procesos se 1
o delegan.
446 Afronta los riesgos y oportunidades identificados por la 1
o organizacion.
Evalla e implementa los cambios necesarios para
4.4.7 |garantizar que los procesos produzcan los resultados 1
deseados
4.4.8 | Evalta e implementa las mejoras del proceso y del SGC. 1
449 La informacion sobre el funcionamiento de sus procesos se 1
o mantiene en una base de datos.
4.410 Mantiene el seguimiento de la informacién sobre como 1

funcionan los procesos de la empresa.
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CAPITULO 5: LIDERAZGO

51 COMPROMISO Y LIDERAZGO 38%
La responsabilidad y la obligacion de responder a la
5.1.1 | eficacia del sistema de gestion de la calidad cae en la alta
direccion.
La politica y los objetivos de calidad se establecen, y son
5.1.2 compatibles con el contexto y la direccion estratégica,
segun la alta direccion.
513 El uso de un enfoque de proceso y el pensamiento basado
- en el riesgo es promovido por la alta direccién.
514 La alta gestion garantiza que el sistema de gestion de la
o calidad tenga los recursos que necesita.
La alta gestion hace hincapié en la importancia de una
5.1.5 | gestion eficaz de la calidad y de la adhesién a los requisitos
del sistema de gestion de la calidad.
516 La alta direccion dedica, dirige y anima a los empleados a
o contribuir a la eficacia del sistema de gestion de calidad.
La alta direcciébn proporciona apoyo a otros roles
5.1.7 relevantes en la direccién para demostrar liderazgo en sus
areas de responsabilidad.
518 El objetivo de la gestion de alta gama sigue siendo
o aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA 32%
La alta direccion se encarga de desarrollar, aplicar y
5.2.1 |mantener una politica de calidad adecuada para el
propésito y el contexto de la organizacion.
La alta direccion establece una politica de calidad que
5.2.2 . L .
incluye un marco para establecer objetivos de calidad.
523 La alta gestion crea una politica que incluye la promesa de
- seguir todas las regulaciones aplicables.
La alta direccion establece una politica que incluye un
5.2.4 | compromiso con la mejora continua del sistema de gestion
de calidad.
525 La politica estd disponible y se conserva como
- documentacion escrita.
526 En la organizacion, la politica se comunica, se entiende y
o se aplica.
597 Las partes interesadas, en su caso, tienen acceso a la

politica.
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CAPITULO 6: PLANIFICACION

MEDIDAS PARA TOMAR EN CUENTA RIESGOS Y

0,
e OPORTUNIDADES S
6.1.1 Los resultados esperados del sistema de gestion de la
T calidad se garantizan por la alta gestion.
6.1.2 Los efectos no deseados se evitan o reducen cuando se
" utiliza una alta gestion.
6.13 Se estan planificando acciones para abordar los riesgos y
T las oportunidades.
La organizacién propone una estrategia para integrar y
6.1.4 |aplicar las acciones en sus procesos de gestion de la
calidad.
6.2 PLANIFICACION PARA LOGRAR OBJETIVOS DE 38%
' CALIDAD 0
La organizacion establece los objetivos de calidad para las
6.2.1 | funciones y niveles implicados, asi como los procesos que
se requieren para el sistema de gestion de la calidad.
Los recursos, las partes responsables y la evaluacion de
6.2.2 los objetivos de calidad deben determinarse por la
organizacion.
6.3 PLANIFICACION DE CAMBIOS 25%
6.3.1 Determina el propdsito de los cambios, asi como sus
T posibles consecuencias.
6.3.2 Se reconoce la integridad del SCG.
Determina cémo se asignan o0 reasignan las
6.3.3 . .
responsabilidades y autoridades.
CAPITULO 7: APOYO
7.1 RECURSOS 29%
712 Se ha determinado la competencia del personal que realiza
T trabajos que tienen un impacto en la calidad del servicio.
Los dispositivos tienen documentacién que explica las
7.1.3 | especificaciones técnicas del equipo, asi como su
codificacion.
Se han identificado los efectos del entorno de trabajo
7.1.5 | (social, psicoldgico y fisico) en la conformidad del proceso
de produccion.
Se han identificado controles para el entorno de trabajo
7.1.6 | (social, psicoldgico y fisico) que influyen en la conformidad
del proceso.
La organizaciébn garantiza que los recursos sean
7.1.7 | adecuados para las actividades de seguimiento y medicién
gue se requieren.
Para el funcionamiento de sus procesos, la organizacion
7.1.8 | determina el conocimiento tanto de fuentes externas como
internas.
7.2 COMPETENCIA 25%
Hay una metodologia para identificar las necesidades de
7.2.1 ! .
formacion y proporcionarlas a los empleados de la SGC.
799 La educacion, la formacién, las habilidades y la experiencia
o se documentan en las inscripciones.
7.3 COMUNICACION E INFORMACION DOCUMENTADA 33%
731 Las comunicaciones internas y externas del SGC deben
" determinarse por la organizacion.
7392 La organizacion controla los datos exigidos por el Estandar
e Internacional.
733 La informacion es creada, actualizada y documentada por

la organizacion.
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CAPITULO 8: OPERACION

8.1 CONTROL Y PLANIFICACION DE LAS OPERACIONES 0 25%
Los requisitos de verificacion, validacion, seguimiento,
8.1.1 | medicion, inspeccion y pruebas del servicio, asi como los
criterios de aceptacion del servicio, estan documentados.
El plan de calidad se anota: Los controles a llevar a cabo
8.1.2 en cada etapa del proceso se describen. Variacion
controlable, especificacion, método de control.
8.2 CONTROL DE PROCESOS, PRODUCTOS Y 0 33
' SERVICIOS DE LOS PROVEEDORES 0
8.21 Tenemos un sistema establecido para seleccionar,
- supervisar y calificar a los proveedores de forma regular.
8.22 Tiene un método para verificar que los productos
- comprados son adecuados (inspecciones)
8.23 Hay una descripcion detallada de los pasos que implican la
- creacion del producto o la prestacion del servicio.
8.3 PREVISION DEL SERVICIO 0 25%
831 Los procedimientos de validacion para la prestacion del
" servicio se documentan.
Para mantener la conformidad con los requisitos, existe
8.3.2 una metodologia para preservar el servicio durante el
proceso interno y la entrega al destino esperado.
8.33 La organizacion satisface los requisitos de las actividades
" posteriores a la entrega del servicio.
8.3.4 Tiene una metodologia para revisar y controlar los cambios
" en la prestacion de servicios.
8.4 LIBERACION DEL SERVICIO Y CONTROL DE 0 38%
CONFORMIDAD
8.41 Es evidente que los criterios de aceptacién de los
o productos y servicios estan en acuerdo.
La inconformidad, las acciones tomadas y todas las
8.4.2 |concesiones obtenidas son documentadas por la
organizacion.
CAPITULO 9: EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION | 0 33%
Hay una metodologia para establecer el seguimiento, la
9.1.1 medicién, el andlisis y la evaluacion de los resultados de la
SGC.
9.1.2 | La satisfaccion de los clientes o usuarios se sigue.
913 La organizacion examina y evalla la informacion recogida
o a través de la supervision y la medicion.
9.2 AUDITORIA INTERNA 0 30%
921 Los auditores de calidad internos se evalGan y seleccionan
o utilizando un sistema o un método.
922 En intervalos regulares, la alta direccion revisa el sistema
o de gestion de la calidad de la organizacion.
923 Los productos o servicios no conformes estan sujetos a un
- procedimiento de control.
924 Se identifican los productos o servicios que pueden tener
o incumplimientos.
9.2.5 | Lasatisfaccion del cliente es el objeto del analisis de datos.
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CAPITULO 10: MEJORA

10.1 GENERALIDADES 0 0 3 0 25%
10.1.1 Las auditorias internas han demostrado que ha habido 1
o progreso.
10.1.2 La politica y los objetivos de calidad han dado lugar a un 1
- progreso demostrable.
10.1.3 | Através del andlisis de datos, hay una mejora demostrable. 1
10.2 ACCION CORRECTIVA DE LA NO CONFORMIDAD 0 0 3 0 25%
10.2.1 Las acciones controladas y correctivas han dado lugar a 1
- una mejora demostrable.
10.2.2 La revision de la direccién ha dado lugar a un progreso 1
- demostrable.
10.2.3 Tienen un procedimiento para establecer las acciones 1
- controladas y correctivas y verificar su eficacia.
Nota. Elaborado por el autor.
Tabla 12. Resultados de diagnostico.
CAPITULO REQUISITOS DEL SGC % CUMPLIMIENTO
4 Contexto de la organizacion 32%
5 Liderazgo 35%
6 Planificacién 31%
7 Apoyo 29%
8 Operacioén 30%
9 Evaluacién de desempefio 32%
10 Mejora 25%
PROMEDIO 31%

Nota. Elaborado por el autor.

La empresa s6lo cumplié con el 31% de los requisitos del SGC, lo
gue indica no posee una buena educacién de calidad en su sistema
de procesos. Se realiza a detalle el analisis de los capitulos tomando
en cuenta a la estandar ISO 9001:2015.

Capitulo 4: Contexto de la Organizacidon - % Cumplimiento: 32%:

El objetivo y la estrategia direccional de la empresa se ven afectados
por su incapacidad para lograr los resultados deseados. También
carece de una definicion de deseos y necesidades de las partes

involucradas, asi como del alcance y los niveles de los
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procedimientos, lo que indica que la empresa no ha definido,
realizado, mantenido o aumentado un SGC.

Grafico 1. Resumen de cumplimiento capitulo 4
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Nota. Elaborado por el autor.

Capitulo 5: Liderazgo - % Cumplimiento: 35%:

Telecomunicaciones Jeroy S.A.C no ha mostrado liderazgo o
compromiso con el SGC o las partes involucradas, ni se ha enfocado
en el proceso del andlisis de riesgos y oportunidades relacionadas

con la calidad del servicio.

Ademas, la compaiia no ha podido definir su politica de calidad, lo
gue hace que sus empleados desconozcan la importancia de la

calidad y su impacto en la viabilidad a largo plazo de la empresa.

Gréafico 2. Resumen de cumplimiento capitulo 5
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Nota. Elaborado por el autor.
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Capitulo 6: Planificacidén - % Cumplimiento: 31%:

La empresa no tiene una planificacion del sistema de gestion de
calidad ya que no anticipa los posibles riesgos y las oportunidades,
ni tiene un horizonte definido para sus objetivos de calidad ni ha
planificado que se alinee con ellos. En consecuencia, no existe un
control especifico basado en los objetivos propuestos, aparte de que
no se han asignado los recursos ni responsabilidades para evaluar
los resultados deseados.

Por lo tanto, al carecer de un marco de referencia comparativa, la

empresa no demuestra que haya necesidad de cambios en su SGC.

Grafico 3. Resumen de cumplimiento capitulo 6
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Nota. Elaborado por el autor.

Capitulo 7: Apoyo - % Cumplimiento: 29%:

Telecomunicaciones Jeroy S.A.C no asigna ni facilita recursos
necesarios mejorar su sistema de gestion de calidad de manera
continua; como resultado, no asigna a los trabajadores adecuados
gue garanticen la implementacion eficiente de SGC con respecto a

la preservacién de la calidad del servicio.

Ademas, la organizacion no tiene planes de capacitacion para los

trabajadores.
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Grafico 4. Resumen de cumplimiento capitulo 7
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Nota. Elaborado por el autor.

Capitulo 8: Operacion - % Cumplimiento: 30%:

No se han definido las particularidades de la prestacion de servicios,
lo que significa que no hay una buena ejecucién del proceso
provocando que los resultados no satisfagan las expectativas de los

clientes.

Tampoco hay procedimientos para comunicarse con los clientes,
satisfacer sus necesidades o0 quejas sobre la calidad del servicio, o
documentar los requerimientos de sus servicios. Ademas, la
empresa carece de control sobre sus procesos y materiales, lo que

elimina la necesidad de evaluar a los abastecedores.

Gréfico 5. Resumen de cumplimiento capitulo 8
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Nota. Elaborado por el autor.
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Capitulo 9: Evaluacion del desemperio - % Cumplimiento: 32%:

No recoge datos de satisfaccion del cliente para analizar y evaluarlos
para las decisiones de alto nivel, ni realiza auditorias internas a
intervalos predeterminados para garantizar el cumplimiento de este
estandar internacional, ni tiene una metodologia de supervision,
medicién, andlisis y evaluacion que garantice sus resultados

propuestos.

Grafico 6. Resumen de cumplimiento capitulo 9
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Nota. Elaborado por el autor.

Capitulo 10: Mejora - % Cumplimiento: 25%:

No hace nada para mejorar la satisfaccion del cliente o satisfacer sus
expectativas identificando y priorizando las areas de desarrollo. La
insatisfaccion causada por las quejas no puede detectarse para que

se pueda remediar y se pueda lograr una mejora continua.

Gréfico 7. Resumen de cumplimiento capitulo 10
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Nota. Elaborado por el autor.
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4.3. Disefio de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015
Tomando en cuenta al estandar 1ISO 9001:2015 para el desarrollo del
SGC de la organizacion Telecomunicaciones Jeroy SAC, los
documentos y formatos, procesos e instrucciones a seguir para cada

capitulo se disefi6 en funcidn del diagnoéstico realizado.

4.3.1. CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

A. Andlisis estratégico

El estandar abarca la evaluacién de los problemas externos e
internos de una empresa, teniendo en cuenta tanto los factores

positivos como los negativos.

El andlisis de la cadena de valor (analisis del entorno interno), la
MEFI, la MEFE y la MFODA min-max. se utilizaran para la
evaluacion de las estrategias de la empresa tomando como base
el mismo analisis como parte de la comprension de

Telecomunicaciones Jeroy SAC.
e Andlisis del Entorno Externo

Tabla 13. Analisis del entorno politico y econémico

ENTORNO POLITICO ENTORNO ECONOMICO
Oportunidades Amenazas Oportunidades Amenazas
Existencia de aplicativos
Inversion publica para Inestabilidad webs para el mejor
nuevas tecnologias politica manejo de base de .
Crecientes
datos.
gastos
. Mano de obra joven tributarios
Esfuerzo del gobierno . J y
liar el d con alto nivel de
por ampiiar €l mercado Desconocimiento conocimiento
de las personas por
Impactos positivos de las  falta de costumbre .
P p' . . Sector con uno de los Cambiante
telecomunicaciones en a la conectividad.
mayores aportes del PBI  tasa de
otros sectores como . .
(4.8%). inflacion.

salud y educacién.

Nota. Elaborado por el autor.
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Tabla 14. Andlisis del entorno social/ ambiental y competitivo tecnoldgico

ENTORNO SOCIAL/AMBIENTAL

Oportunidades

Nuevas generaciones
con mayor inclinacién

a la tecnologia.

Nuevas
oportunidades de

digitalizacion a causa

de la pandemia.

Necesidad de
conectividad de la
mayoria de los

sectores econdmicos.

Amenazas

Aumento de
competencia de
precios para
atraer a mas
clientes.

Percepcion de las
personas de los
equipos moviles
sobre posibilidad
de fraude.

Nota. Elaboracién por el autor.

ENTORNO COMPETITIVO/TECNOLOGICO

Oportunidades

Tecnologia orientada

al desarrollo de
comunicaciones
inaldmbricas.

Globalizacion en el
mercado laboral.

La disminucion de
los costos de los
equipos.
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Amenazas

Clientes que no
estan fidelizados.

Aumento de
empresas
informales dentro
del sector.



Andlisis del Entorno Interno

[ ]
Tabla 15. Debilidades de la Cadena de Valor
Existencia de
RECURSOS Hayunafaltade | Gestionde relaciones |barerasy trabajo en ., .
GENERALES | compromisoconel | pocoadecuada | equipoentrelos Gestion de relaciones poco adecuada
SGC. departamentos.
meﬁgﬁgﬁg& de No cuentan con No se tiene bien
: P Mo cuentan con aplicativos web para el control de lacomprade | aplicativos web para el | definido los canales
TECNOLOGIA los productos ) o
- equipos y proveedores. control de ventas y/o | de comunicacion
brindados parala . -
tacion del ici clientes. para la atencion al
prestacion del senvicio. diente.
Disefio no adecuado Poca rotacion de F?Ila de un drea en
la preservacion | Inadecuado disefio de distribucion de los espacios para los equipos y equipos para la A empresa para
INFRAESTRUCTURA | P2 @ Presenvac . P - atencion de
de los equipos (ftiles oficinas. prestacion de servicios reclamosy queas
para el servicio. en sus puntos de venta. de clientes.
N L Personal no
RECURSOS Trabajadores no Falta delcapne::|t|a;|:n Deficienciaen la Falta delcapnat»cgla;leon Falta de personal capacitado para el
capacitados con para €1 contro organizacion del para €1 contr especialisia en manejo de quejas,
HUMANOS proveedores e proveedores e -
respecto al SGC. ventari personal. ventari publicidad reclamos y
inventano. inventario. sugerencias,
Recursos limitados
ABASTECIMIENTO | para el cumplimiento Inadecuada gestion de los recursos (equipos) para obtener costos menores.
eficaz del SGC.
LOGISTICA DE : SERVICIO
SGC ENTRADA OPERACIONES |LOGISTICA EXTERNA | COMERCIALIZACION POSTVENTA

Nota. Elaborado por el autor.
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Tabla 16.

Fortalezas de la Cadena de Valor

RECURSOS . N . .

GENERALES Existe predisposicion para la mejora continua del SGC.
La empresa se Liquidez para el . de trabi
encuentra en la Proveedores con mangjo de las e;le;izn;ainap N costos de equipos y Amplia variedad de

TECNOLOGIA  |capacidad para equipos tecnologicos | operaciones de t P logia de | materiales aplicafivos web que
realizar las pruebas de|de buena calidad. prestacion de Iecno Og!? - relativamente bajos. se podrian utilizar.

. L informacion
calidad. servicios.
Espacio disponible
INFRAE STRUC TURA |para la reorganizacion Espacio disponible para la reorganizacion y adecuacion de equipos y materiales.
y adecuacion al SGC.
Alto nivel de P | Alto nivel de Personal con P |
. : ersonal con : s ._|Persona

Trabajadores con alto |compromiso del o compromiso del predispocisiony manejo|

T-IEUCh:Jfl:C?SS nivel de compromiso | personal para el expene;ma enel personal para el control |de ventas & predlslpuesto 2
para la mejora confrol de entrada de sector de o de salida de equipos y |instalaciones capgc!tarse gn

: . . telecomunicaciones . N senvicio al cliente.
continua del SGC. equipos y materiales. materiales. inalambricas.
Proveedores con
certificaciones de , : . iy L
ABASTECIMENTO calidad de materales | Amplia cartera de proveedores de equipos y materiales para la prestacion del servicio.

equipos.

SGC

LOGISTICA DE
ENTRADA

OPERACIONES

LOGISTICA EXTERNA

COMERCIALIZACION

SERVICIO POST-
VENTA

Nota. Elaborado por el autor.
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e Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI)

En la tabla 18 se muestra el analisis de los factores internos de
TELECOMUNICACIONES JEROY SAC, con el peso
correspondiente de cada factor determinado utilizando el Método
de Decision Multicriterio: AHP (véase el Anexo 6) y la calificacion
asignada a cada factor en base a las metas de
Telecomunicaciones Jeroy SAC que se detalla en la Tabla 17.

Tabla 17. Puntaje MEFI.

VALOR NIVEL
1 Responde mal
2 Responde promedio
3 Responde bien
4 Responde muy bien

Nota. Evaluacion a criterio.

Tabla 18. MEFI de Telecomunicaciones Jeroy SAC.

FORTALEZAS

Existe predisposicion para la

1 0.18 3 0.53
mejora continua del SGC.

5 Pro'ff_eedc_)’res que han recibido 0.03 3 0.10
certificacion de calidad

3 Trabajadolres con un alto nivel de 0.06 3 0.19
compromiso

1 Empleados con experiencia previa 0.06 . 0.23
en el campo

5 Fuerza de tr?\bajo c?n expen:a{nua 0.08 1 0.33
en tecnologia de la informacion

6 Costos relativamente bajos 0.02 3 0.06
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DEBILIDADES

Hay una falta de dedicacion al

7 , . 0.13 1 0.13
sistema de gestion de |a calidad.

8 En cuanto al. S.GC, hay escasez de 0.12 5 0.24
personal calificado
La eficacia del SGC, se ve

9 obstaculizada por la falta de 0.11 2 0.22
recursos necesarios.
La empresa gestiona el suministro

10 de materiales con ur‘la.cartera de 0.02 1 0.02
proveedores que prioriza el menor
coste.

11 Funcionarios desorganizados 0.06 1 0.06

12 Falta de presencia en las redes 0.01 5 0.03

sociales

Los canales de comunicacién no se
13 han definido para satisfacer las 0.04 1 0.04
necesidades de los clientes.
Falta una seccion de quejas y/o
reclamos
Falta de formacidn para tratar las
quejas, sugerencias y reclamos

TOTAL 2.32

Nota. La suma ponderada por la MEFI es 2.32, esto indica que la
organizacion no esté reduciendo sus debilidades a través del suso de sus
fortalezas. Fuente. Elaborada basada en el método AHP.

14 0.04 2 0.07

15 0.04 2 0.07

e Matriz de Evaluaciéon de Factores Internos (MEFE)

La Tabla 20 muestra el estudio de los factores externos de
TELECOMUNICACIONES JEROY SAC, con el peso
correspondiente de cada factor determinado utilizando el Método
de Decision Multicriterio: AHP (véase el Anexo 7) y la calificacion
asignada a cada factor en base a las metas de Telecomunicaciones
Jeroy SAC que se detallan en la Tabla 19.

Tabla 19. Puntaje MEFE.

VALOR NIVEL
1 Responde mall
2 Responde promedio
3 Responde bien
4 Responde muy bien

Nota. Evaluacién a criterio.
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Tabla 20. MEFE de Telecomunicaciones Jeroy SAC.

FORTALEZAS

El mercado mundial de las
1 | telecomunicaciones se esta 0.10 3 0.31
expandiendo.
Tecnologia orientada al desarrollo

2 o o G ier 0.08 3 0.24
de comunicaciones inalambricas

3 Globalizacion en el mercado 0.08 3 0.23
laboral

4 Nuevas a_lllanzas co.n fabricantes y 0.07 ) 0.14
tendencias operativas

5 En muchas partes”del pais, hay una 0.06 3 0.18
falta de penetracion en el mercado

6 Existencia de un amplio mercado 0.03 3 0.08

peruano para el sector

7 La d_lsmmuuon de los cctstos de los 0.09 3 0.28
equipos es una tendencia

DEBILIDADES
8 Los be.ljlos ingresos econdmicos de 0.07 1 0.07
la region
9 Inestabilidad en la politica 0.10 2 0.20
La percepcion del publico de la
10 imagen de una empresa es 0.03 1 0.03
adecuada

Se estan desarrollando nuevas

11 tecnologias de las 0.19 1 0.19
telecomunicaciones
Percepciones de los usuarios de

12 | dispositivos moviles sobre la 0.02 2 0.05
posibilidad de fraude

13 Aumento de competencia 0.08 2 0.16

TOTAL 2.15

Nota. La suma ponderada por la matriz EFE es 2.15, esto indica que la
organizacion no esta reduciendo sus debilidades aprovechando sus
fortalezas. Fuente. Elaborada basada en el método AHP.
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e Andlisis de Matriz FODA
Tabla 21.

Analisis FODA y Estratégico

DIAGNOSTICO INTERNO

DIAGNOSTICO EXTERNO

FORTALEZAS - F

DEBILIDADES - D

F1. Existe predisposicién para la mejora continua del SGC.

F2. Proveedores que han recibido certificacion de calidad.

F3. Trabajadores con un alto nivel de compromiso.

F4. Empleados con experiencia previa en el campo.

F5. Fuerza de trabajo con experiencia en tecnologia de la
informacion.

F6. Costos relativamente bajos

D1. Hay una falta de dedicacién al sistema de gestion de la calidad.

D2. En cuanto al SGC, hay escasez de personal cualificado.

D3. La eficacia del SGC se ve obstaculizada por la falta de recursos

necesarios.

D4. La empresa gestiona el suministro de materiales con una cartera de
proveedores que prioriza el menor coste.

D5. Funcionarios desorganizados

D6. Falta de presencia en las redes sociales

D7. Hay falta de formacion para tratar las quejas, sugerencias y reclamos.

D8. Los canales de comunicacion no se han definido para satisfacer las
necesidades de los clientes.

OPORTUNIDADES - O

FO - ESTRATEGIA OFENSIVA

DO - ESTRATEGIA DEFENSIVA

0O1. El mercado mundial de las telecomunicaciones se estd
expandiendo.

02. Tecnologia orientada al desarrollo de comunicaciones
inalambricas.

03. Globalizacién en el mercado laboral.

04. Nuevas alianzas con fabricantes y tendencias operativas.
05. En muchas partes del pais, hay una falta de penetracion
en el mercado.

06. La disminucion de los costos de los equipos es una
tendencia

01-02 - 03 - F1: Estrategias para el desarrollo de un SGC con miras a
la expansion de su empresa

01 - 03 - F6: Aprovechar la liquidez para cubrir sus costos y derivar
gastos de publicidad para buscar la diferenciacion con su
competencia.

01-03-05-06 - D5: Designar anuncios que destaquen los servicios que
prestan y los clientes satisfechos, asi como una cartera de proveedores de
calidad para llegar a un segmento del mercado que atin no es consciente
de la empresa.

05 -F3 -F4 Aprovechar la flexibilidad de aprendizaje y predisposicion
de los gerentes para disefiar estrategias de penetracién de mercado

01-03 - D2 -D3: Contracto para que los jovenes trabajen como
profesionales preprofesionales en el desarrollo de nuevas metodologias de
célculo de costes y la reposicion a bajo coste de los almacenes y procesos.

02 - F4 - F5: Aprovechar la elevada experiencia de los trabajadores
para impulsar la gama de tecnologia inalambrica que ofrecen en sus
productos.

01-02-03- 04 - D1: Disefiar un SGC para la apertura a nuevos mercados
nacionales o internacionales.

AMENAZAS - A

FA - ESTRATEGIA DE ADAPTACION

DA- ESTRATEGIA DE SUPERVIVENCIA

Al. Inestabilidad politica

A2. Aumento de la competencia

A3. Percepciones de los usuarios de dispositivos moviles
sobre la posibilidad de fraude

A4. Los bajos ingresos econdmicos de la region

AS5. Se estan desarrollando nuevas tecnologias de las
telecomunicaciones.

01 -F3 - F4: Realizar acuerdos comerciales por anticipado de compra
de equipos y materiales para mitigar los efectos que pueden
ocasionar la inestabilidad politica.

A2 - A3 - D1 - D2: Capacitar a los trabajadores para contribuir y asegurar la
mejora continua del SGC.

A2 - F6: Optimizar los costes de operacion para eliminar la
competencia entrante o simplemente consumirlos.

A2 - A4 - A5 - D3 - D4: Proveer los recursos necesarios para asegurar la
calidad de los equipos, materiales y servicios de la empresa.

A4 - F2 - F6- F5: Elaborar un procedimiento para la seleccién de los
proveedores bajo los estandares de precio y calidad.

A3 - A5 - D1 - D4 - D6: Crear procedimientos, instrucciones o metodologias de
planificacion, apoyo, evaluacidn del rendimiento y mejora continua de la calidad.

Nota. Elaborado por el autor
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B. Analisis y de las partes involucradas

Las organizaciones deben identificar a quienes estan implicados o
interesados en el sistema de gestion de la calidad, junto con sus
objetivos y necesidades para su aplicacion.

La identificacion de las partes involucradas con

Telecomunicaciones Jeroy SAC interacttan en la figura 6.

Figura 6. Partes involucradas

Partes interesadas Partes interesadas externas

EMPRESA

I

COMUNIDAD

Nota. Elaboracion realizada por el autor.
Luego de identificar las partes involucradas en el sistema, se realizé un analisis

de los deseos y necesidades de acuerdo con los requerimientos de la estandar

ISO 9001:2015. Se muestran los resultados en la siguiente tabla.
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Tabla 22.

PARTES
INTERESADAS

GERENTE

EMPLEADOS

CLIENTES

PROVEEDORES

GOBIERNO

COMUNIDAD

GRUPOS

INTERNO

INTERNO

EXTERNO

EXTERNO

EXTERNO

EXTERNO

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

* Compromiso organizativo.

* Direccion de la estrategia basada en
|a comprension del contexto.

* Mejorar |a eficiencia del SGC.

* Poner en marcha la planificacion y
organizacion de su sistema para
dirigir y controlar los cambios en los

requisitos.
» (lientes mas satisfechos.

* Mejora en los procesos de
prestacion del servicio.

» Agradable ambiente de trabajoy
desarrollo personal y formacion.

* Mejora su rendimiento y
productividad en el trabajo.

* Determinar los aspectos mas
importantes del cambio para
corregir o prevenir las pérdidas de la

empresa.

* Calidad de servicio garantizado.
» Satisfaccion de las expectativas

requeridas.
» Bajos costos.

Alianzas que benefician a ambos.
Pagos correspondientes en tiempo

real.

Cumplimientos de los requisitos

legales y reglamentarios.

Cuidado del ambiente.

Estar al servicio de la comunidad.

Nota. Elaboracién propia.
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Deseos y necesidades de las partes involucradas.

REQUISITO DE LA NORMA
150 9001:2015

5. Liderazgo.

4. Contexto de la

organizacion.

1. Apoyo.

6. Planificacion.

9.1.2. satisfaccion del cliente

7.14. Ambiente para la
operacion de los procesos.
1.2. competencia.

10. Mejora continua.

9. evaluacion del
desempefio.

8.1, Planificacion y control
operacional.

9.1.2. satisfaccion al cliente,
No aplica.

8.4.3. Control de los
procesos, productos y
servicios suministrados

5.1.2. Enfoque al cliente,
item a)

7.14. Ambiente para la
operacion de los procesos

ACCIONES

Gestionar la
aplicacion del
Sistema de

Gestion de
Calidad.

Asumir la
responsabilidad
para satisfacer
al cliente.

La capacidad
de tomar
decisiones
sobre | calidad
del producto
Provee equipos
y materiales de
calidad a la
empresa

Velar por la
aplicacion de
las leyes.

Poder de
evaluarala
empresa.



C. Alcance
Procedimiento de prestacién de servicios de telecomunicaciones
gue abarca todos los departamentos, desde el abastecimiento de
equipos y materiales hasta la liberacion del servicio terminado.

D. Sistema de gestion de calidad y sus procesos
Para este caso, la estandar necesita que la organizacion se centre
en los procedimientos para la identificacién y evaluacién como la
interaccion a nivel estratégico, operativo y de apoyo, y asumir los
documentos, el monitoreo y el control del procedimiento, al tiempo
gue se asignan los medios que son vitales para cumplir con las

metas predeterminadas.

Figura 7. Mapa de procesos de Telecomunicaciones Jeroy SAC

REQUERIMIENTO PROCESOS
PRODUCTOS

Y
SERVICIOS

Planificacion del Evaluacidn de

Planificaciény

sistemade gestion satisfaccién de desarrollo de la

de la calidad clientes red

PROCESOS

” . Instalacion de
Gestion de pedidos Ventas

Servicio

REQUISITOS -

DEL -
R Atencion de -
CLIENTE - Facturacion - Cobro Devoluciones

SATISFACCION

Q DEL

CLIENTE

reclamos

PROCESOS DE

R
Logistica Contabilided ECUIS0S
Humanos

REQUISITOS
DE LAS PARTES

Nota. Elaboracién propia.
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Finalmente, es imperativo tener en cuenta que Gerencia o0 a quien
se le designe actualizara el andlisis de contexto de la organizacion
cuando la situacion lo requiera, aplicando los documentos

utilizados en esta indagacion.

4.3.2. CAPITULO 5: LIDERAZGO

A. Evaluacién alos empleados y clientes

Dado que la gerencia tiene que mostrar su compromiso con el
SGC, el equipo dedicado a la calidad debe realizar una pequefa
encuesta para evaluar qué tan comprometidos y satisfechos se
encuentran los empleados con el reconocimiento y el apoyo de la
organizacion. Ademas, evaluacion del compromiso con el enfoque
al consumidor con el fin de poder encontrar el nivel de satisfaccion
del cliente no solo con las expectativas de calidad del servicio,
sino también con el tiempo de entrega establecido para el mismo.
En consecuencia, se desarrolld el formato de la encuesta para los
empleados y los consumidores (véase el anexo 9 y 10) teniendo

en cuenta los siguientes criterios. (véase la tabla 23).

Tabla 23. Criterios para la evaluacion de clientes y empleados

NIVEL PUNTUACION
Muy satisfecho 5
Satisfecho 4
Normal 3
Poco satisfecho 2
Insatisfecho 1

Nota. Elaborado por el autor.

Esta encuesta se realizara de manera presencial en los puntos de

venta del servicio.
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Finalmente, el equipo de calidad documentard los resultados, que
se analizaran por la gerencia para el establecimiento de normas

gue corrijan o prevengan y garanticen la eficiencia del SGC.

Este analisis de compromiso tendra lugar de manera periddica,
con los empleados que no se alineen con las metas de la empresa

recibiendo capacitaciones.
. Politica de calidad

A partir de la participacion de todos los trabajadores implicados
en el proceso de prestacién del servicio hasta otras partes
interesadas, se puede llevar a cabo una serie de pasos para
garantizar un eficiente desarrollo del SGC.

La Politica de Calidad se comunicara y difundira para alcanzar

todos estos objetivos.
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Figura 8. Politica de Calidad de Telecomunicaciones Jeroy SAC

TELECOMUNICACIONES
SGCISO 9001: 2015 CODIGO:

ER Q Y VERSION:
J SAL POLITICA DE CALIDAD

FECHA:

Telecomunicaciones Jeroy SAC es una empresa dedicada a la instalacion y mantenimiento
de equipos y redes de telecomunicaciones. Para conseguir una mayor satisfaccion del
cliente, busca ampliar y perfeccionar sus procedimientos y servicios a medida que crece su
negocio. Considera que la aplicacidon de un Sistema de Gestién de la Calidad basado en el
estandar ISO 9001: 2015 es critica en este sentido.

» Todos los miembros de la empresa, empezando por la alta direccién, son
responsables de la calidad y de su mejora para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.

» Capacitaciéon constante a todos los colaboradores de la empresa para que se
sientan comprometidos e identificados con la organizacidn y asi brindar un
servicio de calidad a nuestros clientes.

» La calidad se basara en la mejora continua de los procesos de prestacion de
nuestros servicios, asi como en la eficacia del Sistema de Gestion de |la Calidad,
siendo la prevencidén de errores un componente clave.

» Prestaremos especial atencidon a los avances tecnoldgicos y a los posibles
beneficios que pueden proporcionar las nuevas tecnologias para mejorar la
calidad de nuestros servicios.

» Através del compromiso de toda la organizacidn para satisfacer sus necesidades

y requisitos, asi como los requisitos legales y propios de los servicios, la calidad
se orienta hacia la satisfaccién de todos nuestros clientes y partes interesadas.

Gerente General de Telecomunicaciones Jeroy SAC.

Nota. Elaborado por el autor.
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C. Responsabilidades y roles de la organizacién

Para la mejora de la calidad de prestacion de servicios de la
organizacion, se debe tener en cuenta que cada participante del
proceso debe tener conocer sus roles y responsabilidades dentro

de la compafiia, asi es que se propone a continuacion:

Figura 9. Organigrama de Telecomunicaciones Jeroy SAC

Gerente
General
. Jefe de
Jefe de Calidad Sequridad
Jefe de Jefe de Jefe de
Adiministrativo Logistica Produccion ¢ AT

Nota. Elaborado por el autor.

Para que los objetivos sean cumplidos en la empresa, se documentan
las funciones y obligaciones de cada persona que ocupara el puesto

de trabajo (Véase anexo 10).
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4.3.3. CAPITULO 6: PLANIEICACION

Tomando en cuenta la Matriz FODA para establecer medidas de
control para reducir los riesgos anteriormente identificados al
tiempo que se toma como base la politica de calidad; se determina
las metas de calidad y se establecen estrategias para lograrlos. A
continuacién, se presenta un plan de mejora para el sistema de

gestion de la calidad.
. Acciones parariesgos y oportunidades

Como resultado de la evaluacion de riesgos, se determind que las
oportunidades de mejora de la planificacién de recurso empresarial
(ERP) de la empresa podrian ser aprovechadas para crear un plan
para mitigar los riesgos. Utilizar las normas mencionadas como

guia:

e Probabilidad de ocurrencia del riesgo

Tabla 24.  Criterios para evaluar la Probabilidad de ocurrencia de

riesgo

NIVEL VALOR PROBABILIDAD DE RIESGO

Expresién oral y/o porcentual
asociada, tal como puede ser
asociada por el equipo de
trabajo

MEDIO 2

. . . Es casi imposible, seria muy raro,
Bajo potencial de ocurrir en

1 ol periodo el escenario es muy poco
P frecuente. De 0 a 10%
Considerable potencial de No es imposible, podria darse. De
ocurrir en el periodo 11a20%
3 Alto potencial de ocurriren  Es posible, las circunstancias lo
el periodo permiten. De 21 a 60%
Muy alto potencial de . -
Y . P . Es muy posible, las condiciones
ocurrir en el periodo, . .
4 permiten ese escenario. De 61 a

informacién disponible al

100%
respecto

Nota. Elaborado por el autor.
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e Impacto del riesgo

Tabla 25. Criterios para evaluar el Impacto del Riego

NIVEL VALOR

IMPACTO DE RIESGO

BAJO 1

MEDIO 2

ALTO 3
MUY
ALTO

Eventual, capaz de mitigarse inmediatamente,
sin impactar los objetivos establecidos.
Temporal, capaz de generar desviaciones de
los resultados respecto a los objetivos
establecidos, factibles de revertir.

Duradero, capaz de generar desviaciones de
los resultados respecto a los objetivos del
periodo, muy dificiles de revertir.

Duradero, capaz de generar desviaciones de
los resultados respecto a los objetivos del
periodo, irreversibles y comprometiendo a la

mision de la empresa.

Nota. Elaborado por el autor.

Tabla 26. Matriz de riesgos

My
alta

Alta

Media

PROBABILIDAD

Baja

Impacto
Bajo Medio Alto MUy
alto
1 2 3 a
a 4 8
3 3 &
2 > 4 6
1 1 > 3

Nota. Probabilidad por impacto.

La tabla 21 muestra la matriz de riesgos, que se utiliza para

identificar posibles problemas con cada proceso que podrian tener

un impacto en el SGC.

73



Tabla 27.

Identificacion de riesgos

JeRoy.

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS

Cddigo: | MO001
Fecha: | 05/03/2023
Jefe de

Responsable:

Produccion.

AREA: | Organizacién en conjunto.
TIPO DE TRABAJO: | Servicio de Telecomunicaciones.
ntex . Analisi .
N Proceso CeIExtD Medidas alisis Riesgo Nivel de
Evento adverso Causa Efecto tomadas | Probabilidad | Impacto E riesgo
Materiales y
Fal k del P;
1 equipos fuera de alta de stock de X arada Fie NINGUNA 3 2 6 ALTO
proveedor. instalaciones.
plazo de entrega.
Materi
ai{erlales v ., Devolucién de
equipos que no Eleccion de la adquisicion
2 COMPRAS cumplen con las proveedores poco q NINGUNA 2 2 4 MEDIO
e . y parada de
especificaciones confiables. : .
. instalaciones.
técnicas.
Pedido Inadecuado Pérdida de
3 X control de salida clientes o NINGUNA 2 3 6 ALTO
incompleto.
de proveedores. retrasos.
Caida de alto nivel :\::Ssleiﬂ;as;oge Dafios de
4 de equipos y/o . materiales y/o NINGUNA 1 2 2
X materiales y/o R
materiales. A equipos.
equipos.
S Desorden de
SRR Elﬁ:lt;l;c';’c? - :::Ii(i:ciones almaceén y
5 | pEEQuipos | SIUPOSY dafio en NINGUNA 3 2 6 ALTO
v materiales mal para una correcta equipos y/o
MATERIALEs | °rdenados: distribucion. materiales.
Los equipos y/o Falta de Z]a:]t;l;z;les v/o
6 muassg':lfjfrir zrztiezcs'o'/‘ode inservibles, NINGUNA 2 3 6 ALTO
P o q p' v falta de stock
dafios. materiales.
en la empresa.
Trabajadores poco Problemas Mala calidad
7 comprometidos o familiares o de atencidn al NINGUNA 3 3 9 ALTO
desconcentrados. laborales. cliente.
. Ausencia de Falta de
Carencia de mantenimiento o sistema para
8 software o nimes P NINGUNA 3 3 9 ALTO
VENTAS S actualizacion del la atencion al
deficiencia. . .
sistema cliente.
S Personal no
Comunicacion calificado o falta Clientes pocos
9 deficiente con los . - P NINGUNA 2 3 6 ALTO
K de un sistema de satisfechos.
clientes.
reclamos.
. Personal poco
Instalaciones calificado o falta Reclamos de
10 deficientes o poco . R NINGUNA 2 2 4 MEDIO
: de conocimiento los clientes.
confiables.
del campo.
Equipos con fallas Desconfianza
11 Fallas post ventas o mala instalacion de los clientes NINGUNA 2 3 6 ALTO
PRODUCCION P q - -
rov'ee ores poco Perdidas de
. confiables o mal K
Equipos y/o rocedimiento de clientes, mala
12 materiales P . imagen de la NINGUNA 2 2 4 MEDIO
- almacenamiento
deficientes. de equipos y/o empresa y/o
q. POs Y, reclamos.
materiales.

Nota. Elaborado por el autor.

Se muestra la estrategia de accion para mejorar de manera continua la eficiencia

del sistema de gestidn de calidad, esto se definié después del analisis de riesgos:
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Tabla 28.

Oportunidades de mejora en Telecomunicaciones Jeroy SAC

Cédigo: | MO001
# MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS o et
SAL. Jefe de
Responsable: | proguccion.
AREA: | Organizacién en conjunto.
TIPO DE TRABAJO: | Servicio de Telecomunicaciones.
Contexto .
. Medidas .
N Proceso Mejora propuesta
Evento adverso Causa Efecto tomadas
Materiales y Incluir una penalizacién por incumplir la fecha
A Fal k del P P
1 equipos fuera de alta de stock de . arada Fie NINGUNA de entrega en los términos del contrato o del
proveedor. instalaciones. K
plazo de entrega. acuerdo comercial.
Materiales y L.
R . Devolucién de -
equipos que no Eleccién de L, Visitar a los proveedores de forma regular para
la adquisicion X I o
2 COMPRAS cumplen con las proveedores poco y parada de NINGUNA confirmar las especificaciones técnicas de la
especificaciones confiables. K . materia prima solicitada con una muestra.
. instalaciones.
técnicas.
Pedido Inadecuado pérdida de reclan:;ec?c;: a;l;crcl)'sunrop\l;zzzc::zisenl:z dZrmita
3 . control de salida clientes o NINGUNA L P P . quep
incompleto. la sustitucion del material incompleto lo antes
de proveedores. retrasos. .
posible.
. Manipulacid o
Caida de alto X anipulacion Dafios de .
X K inadecuada de . Obtener un transportador de equipos para el
4 nivel de equipos . materiales y/o NINGUNA . .
. materiales y/o R almacenamiento de material en racks.
y/o materiales. A equipos.
equipos.
o Desorden de - > .
Distribucion de Falta de . Delimitar la zona de recepcion de equipos.
DESCARGA . P almacény ) . e
equipos y/o sefializaciones o Creacién de un sistema de clasificacion de
5 DE EQUIPOS . dafio en NINGUNA . . - )
v materiales mal para una correcta equipos y/o materiales y equipos. Definir un espacio en los
ordenados. distribucion. q p' v racks para los equipos y materiales.
MATERIALES materiales.
Materiales y/o
Los equipos y/o Falta de equipos v/
6 e I NINGUNA | O mente 0s o
P o q p' Y falta de stock quipos.
dafios. materiales.
en la empresa.
poce T | problemas Mala calidad t6imo eciban capaitacions sobre una
7 P . familiares o de atencidn al NINGUNA i P X K
comprometidos o K variedad de temas. Organizar reuniones de
laborales. cliente. R . . .
desconcentrados. retroalimentacién para continuar mejorando.
. Ausencia de Falta de
Carencia de mantenimiento o sistema para Creacion de una estrategia de mantenimiento
8 VENTAS software o nimie P NINGUNA €
L actualizacion del la atencion al para el software de ventas.
deficiencia. . .
sistema cliente.
Comunicacién Personal no
9 deficiente con los caliﬁcat.jo o falta Cliefntes pocos NINGUNA Crtt:nar un procedimiento de comuniF?cién
K de un sistema de satisfechos. interna y externa en la organizacion.
clientes.
reclamos.
. Personal poco
Instalaciones . . -
.. calificado o falta Reclamos de Realizar capacitaciones a los empleados cada
10 deficientes o poco L . NINGUNA . . L
! de conocimiento los clientes. vez que se va a realizar una instalacion.
confiables.
del campo.
Equipos con fallas Desconfianza Coordinacién con proveedores para realizar
11 Fallas post ventas omala . NINGUNA R . P . P .
: - de los clientes. inspecciones de equipos y/o materiales
PRODUCCION instalacion.
Prov'eedores poco perdidas de
. confiables o mal K — .
Equipos y/o L clientes, mala Crear un procedimiento de compras de calidad,
. procedimiento de . . o -
12 materiales . imagen de la NINGUNA asi como capacitaciones a los técnicos para una
- almacenamiento i
deficientes. . empresa y/o buena eleccidn de proveedores.
de equipos y/o
. reclamos.
materiales.

Nota. Elaborado por el autor.

A continuacién, se cre6 la matriz de riesgos futuros, teniendo en cuenta la

aplicaciéon de las mejoras que se han propuesto.
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Tabla 29.

Futuros riesgos en Telecomunicaciones Jeroy SAC

JeRoy.

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS

Cédigo: | MO001
Fecha: | 05/03/2023
Jefe de

Responsable:

Produccion.

Nota. Elaborado por el autor.
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AREA: | Organizacién en conjunto.
TIPO DE TRABAIJO: | Servicio de Telecomunicaciones.
Contexto i Analisis .
R Medidas . Nivel de
N Proceso - Riesgo A
Evento adverso Causa Efecto tomadas | Probabilidad | Impacto riesgo
Materiales y
F P
1 equipos fuera de alta de stock del X arada Qe NINGUNA 1 1 1
proveedor. instalaciones.
plazo de entrega.
MaFenaIes v ., Devolucién de
equipos que no Eleccién de Ia adquisicién
2 COMPRAS cumplen con las proveedores poco q NINGUNA 1 1 1
e X y parada de
especificaciones confiables. K .
o instalaciones.
técnicas.
. Inadecuado Pérdida de
Pedido . K
3 . control de salida clientes o NINGUNA 1 1 1
incompleto.
de proveedores. retrasos.
. . Manipulacién o
Caida de alto nivel inadecuada de Dafios de
4 de equipos y/o . materiales y/o NINGUNA 1 1 1
X materiales y/o :
materiales. . equipos.
equipos.
Distribucion de Falta de Desorc’en de
DIESCARER equipos y/o sefializaciones almacény
5 | DEequipos | C9UIPOSY dafio en NINGUNA 1 2 2
v materiales mal para una correcta equipos y/o
MATERIALES ordenados. distribucion. materiales.
Los equipos y/o Falta de Z;ti:;les v/o
6 muaetj;':':jfrir Zrztiefs""/‘ode inservibles, NINGUNA 2 1 2
P o q p' Y falta de stock
dafios. materiales.
en la empresa.
Trabajadores poco Problemas Mala calidad
7 comprometidos o familiares o de atencidn al NINGUNA 2 2 4 MEDIO
desconcentrados. laborales. cliente.
. Ausencia de Falta de
Carencia de mantenimiento o sistema para
8 software o nimes P NINGUNA 2 2 4 MEDIO
VENTAS L actualizacion del la atencion al
deficiencia. . .
sistema cliente.
S Personal no
Comunicacion calificado o falta Clientes pocos
9 deficiente con los . nves p NINGUNA 1 2 2
K de un sistema de satisfechos.
clientes.
reclamos.
. Personal poco
Instalaciones calificado o falta Reclamos de
10 deficientes o poco L ) NINGUNA 1 2 2
: de conocimiento los clientes.
confiables.
del campo.
11 Fallas post ventas | CouiPosconfallas | Desconfianza |\, 0 3 1 3 MEDIO
o malainstalacion. | de los clientes.
PRODUCCION
Prov.eedores poco Perdidas de
. confiables o mal K
Equipos y/o rocedimiento de clientes, mala
12 materiales P . imagen de la NINGUNA 1 2 2
- almacenamiento
deficientes. . empresa y/o
de equipos y/o
. reclamos.
materiales.



Se muestra la variacion de los riesgos antes y después de las oportunidades de

mejora para Telecomunicaciones Jeroy SAC:

Tabla 30. Comparacion de perfil de riesgos

CRITERIO ANTES DESPUES
Muy alto 0 0
Alto 8 0
Medio 3 3
Bajo 1 9
TOTAL 12 12

Nota. Se logré reducir los riesgos altos en 100%.

Figura 10. Comparativa del Perfil de Riesgos de Jeroy SAC

Riesgos inherentes vs. Riesgos residuales

10 o

ANTES

DESPUES
B Muy alto © Alto = Medio ®Bagjo

Nota. Elaborado por el autor.
B. Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

Con el objetivo de mejorar los procesos de la organizacién y de sus
metas en general, se deben entablar metas que aseguren la
efectividad del sistema de gestidn de calidad, y estas tienen que estar
basadas en el enfoque SMART (especifico, medible, alcanzable,
realista y temporizado). Las metas de calidad se consideran
importantes para cumplir con la eficacia del SGC superando las

expectativas de las personas involucradas.
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Tabla 31. Objetivos del SGC en Telecomunicaciones Jeroy SAC
Cddigo: | M001
.k R ° Y SGC ISO 9001: 2015 Version: | 1
SAC. MATRIZ DE OBJETIVO 1SO 9001: 2015 radlien | TYOE e
Pagina: | 1
INDICADOR
PROCESOS OBIJETIVOS GENERAL FORMULA META SEGUIMIENTO RECURSOS RESPONSABLE
Velar por el bienestar de
las partes interesadas, Demanda no Jefe
COMPRAS garantizando el tisfech Demanda no satisfecha =0 0% Mes Trabajadores dministrati
abastecimiento satisfecha administrativo
necesario.
f:aptirr\:;zg LO: equUIPOSY | Eainos y # equipos y materiales dﬂnndas*1 0 N
. P . o .
ALAMACEN condiciones que se g‘naNte;lales Total demateriales y equipos 0% Mes Trabajadores almacén
reserve la calidad. anados.
Incrementar en un 20% # clientes satisfechos
VENTAS Y la sahsf§CC|on fjel cliente | % clllentes Total de clientes 20% Trimestre Encues?tadores Jefe de ve.ntas y
MARKETING en el primer trimestre satisfechos (trabajadores) marketing
del aho.
CeRelEre o8 # capacitaciones realizadas
RECURSOS trabajadores al menos Capacitacién - FCap — ¥ 100% M Empleado de Jefe
HUMANOS cada mes durante el realizada. # capacitaciones programadas ° es RR.HH. administrativo
2023
Cumplir con el # mantenimiento efectuado Empleados de
MANTENIMIENTO | Realizar mantenimiento | mantenimientode | - — 100% S t tenimient Jefe de
POSTVENTA de equipos instalados equipos al menos # mantenimiento programado ? emestre mantenimien seguridad

dos veces al afo.

(0]

Nota. Elaborado por el autor.
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C. Planificacién de los cambios

Cualquier modificacion en el SGC de " Telecomunicaciones Jeroy

SAC" debe planificarse con antelacion, teniendo en cuenta sus

objetivos, los efectos probables, los recursos necesarios para su

implantacion, etc. En consecuencia, la modificacion se ha

planificado de acuerdo con el proceso correcto (véase el anexo

16).

4.3.4. CAPITULO 7: APOYO

A. Recursos

a) Personas: La empresa asignara esta tarea a un gestor de

calidad, cuya principal responsabilidad es supervisar y evaluar

los esfuerzos de mejora de la calidad, con el fin de garantizar

gue el SGC cuente con los medios primordiales para tener éxito

en todo momento:

Verificar que se establecen, aplican y gestionan los
procedimientos y requerimientos del SGC.

Analizar los riesgos y oportunidades de la empresa
centrandose en centrarse en asegurar la calidad.

Es responsabilidad del cuadro de mando asegurarse de
gue se cumplen los objetivos y las metas fijadas por la
empresa.

Determinar si hay alguna no conformidad y proponer
medidas correctoras y preventivas para mejorar el SGC
haciendo un muestreo o una prueba.

Crear informes detallados sobre el desempefio del SGC
de forma regular.

Al realizar el programa de formacion, es posible llevar a
cabo la formacién sobre los requisitos de los empleados

para apoyar el éxito del SGC (véase el anexo 17).

b) Infraestructura: La empresa seleccionara, construira y

mantendra la infraestructura esencial para apoyar sus

actividades. Al tratarse de una empresa de servicios, no hay
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grandes maquinarias que mantener, por lo que no se requieren
sesiones de mantenimiento. El responsable de la region debe
realizar sesiones de formacion para sus empleados antes de

empezar a trabajar.

Garantizar la autenticidad y la fiabilidad de los datos de
medicién confirmando la conformidad del servicio le ayudaria a

evitar un SGC ineficaz.
B. Competencias

Para garantizar el cumplimiento de estas normas, el responsable
de la contratacion de las personas debe asegurarse de que sus
trabajadores cumplen la descripcion del puesto de trabajo (anexo
11). Con el fin de maximizar la eficacia del SGC, se recomienda
gue los empleados reciban formacion adicional para ayudarles a
superar las carencias de habilidades o conocimientos que puedan

tener.
C. Tomade conciencia

Como se indica en el programa de capacitaciones (véase el anexo
18), la organizacion debe instruir a los empleados sobre la
necesidad de implantar un SGC que se mejore constantemente,
asi como sobre su papel para ayudar a asegurar la factibilidad a
largo plazo de la empresa. Se ha decidido lo que constituye una

alta calidad.

e Consecuciones y beneficios de la aplicacion de la SGC.

e Todas las barreras deben ser eliminadas e incluidas en el
proceso de toma de decisiones para que el SGC siga
mejorando.

e Las consecuencias de una deficiencia de SGC.

D. Comunicacion
Tras la finalizacién de las formaciones y el aumento de la

conciencia, se difundirdn los mensajes, lo que requerira el
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establecimiento de herramientas tanto para la comunicacion
interna  como externa. Debe hacer lo siguiente para la

comunicacion interna:

Instalar muralismos en todos los lugares de trabajo.

e Hacer juntas con equipos de trabajo de manera aleatoria de
forma regular para documentar y/o demostrar el cumplimiento
de la SGC.

e Las actualizaciones sobre la formacion especifica o la
informacion sobre el Sistema de Gestion de Calidad de
Telecomunicaciones Jeroy SAC se enviardn por correo
electronico.

e Para garantizar la garantia de la SGC, se programan

formacion y cursos de formacion para el personal.

Como medio para atender las sugerencias y reclamaciones
ajenas a la empresa, dispondremos de un numero telefénico, un
Gmail, un perfil en las redes sociales y una pagina web a los que
dirigir esas comunicaciones; asi podremos llegar a un acuerdo
satisfactorio para todas las partes implicadas utilizando esos

mismos métodos de comunicacion.
Informacién documentada

Todos los documentos que se relacionen con o que contribuya a
la eficiencia del sistema de gestion de calidad se documentara
para controlar los cambios y seguirlos; para lo que la empresa
debera desarrollar un procedimiento de control documental y en
el que se registraran las actualizaciones de la version una vez que
sean aprobadas por la persona responsable y la alta direccion.

Ademas, hay que recordar toda esta informacion estara al alcance
de todos los trabajadores, con la excepcion de alguna informacién
exclusiva que sdlo se analizara por el director de la zona de la

empresa; éste también tendr4 una copia de los documentos
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registrados en caso de accidentes o fendmenos naturales

imprevistos.

4.3.5. CAPITULO 8: OPERACION

A. Planificacion y control operacional

Los procesos necesarios para la realizacion de los productos se
planificaran, implementaran y controlaran para cumplir con este

requisito:

e Existencia de informacion sobre las caracteristicas del
producto y/o servicio, incluyendo el objetivo, el proceso y las
entradas y salida esperadas.

e Procedimientos para el trabajo.

e Controlar el proceso es su responsabilidad.

e Indicador utilizado para seguir y medir el progreso de un
proceso.

En consecuencia, se crearon hojas de caracteristicas de los
principales procedimientos implicados en la prestacion del

servicio (véase anexo 21).
B. Requisitos para los servicios

Deben cumplirse las normas organizativas, de consumo y legales.
La hoja de caracterizacion del proceso puede utilizarse para
identificar las entradas y salidas previstas del cliente (véase el
anexo 21). Los requisitos técnicos y subjetivos de los clientes

deben documentarse de forma que se garantice su satisfaccion.

Como ultima medida de precaucion, se debe informar al gobierno

peruano de las obligaciones legales del servicio.

C. Control de procesos, productos y servicios suministrados
externamente
Debes asegurarte de que los procesos, productos y servicios
proporcionados por los proveedores externos cumplan con los

requisitos; por ello, al momento de planear la produccién, debes
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considerar al proveedor que abastecera de equipos y materiales;
para ello, contaras con una lista de suministradores que sean
evaluados de acuerdo a los criterios establecidos por la empresa
para que el abastecimiento se dé de manera oportuna; por ello,
es necesario implementar un formato de evaluacion de
proveedores.

Considera un formato de quejas para los abastecedores en caso

de que sus equipos y/o suministros no cumplan con los requisitos.

D. Produccién y provision del servicio

e Control de produccién y provisién del servicio

Para cumplir con este requisito, se desarrollé el registro de
caracterizacion del proceso anexo 20 para determinar los
puntos de entrada y salida del SGC teniendo en cuenta los
indicadores del proceso para supervisar y diagnosticar el
proceso principal, y se desarroll6 el registro de trabajo para
tener en cuenta los requisitos para designar al personal
adecuado. También se encuesté a los trabajadores sobre su
conformidad con el SGC (véase el anexo 8) para saber qué

recursos son necesarios para que el SGC tenga mas éxito.
e Identificacion y trazabilidad

Telecomunicaciones Jeroy SAC llevara a cabo la trazabilidad
de acuerdo con el proceso de servicio, para ello es necesario
gue la empresa use un formato de identificacion y trazabilidad.
Por otro lado, este procedimiento se aplicara a los inventarios

de materiales y equipos.
e Propiedad del cliente o proveedor externo

Mientras Telecomunicaciones Jeroy SAC tenga activos bajo
su control, cualquier material que se almacene sera
considerado en el formato de identificacion y rastreo para la

preservacion y cuidado de la propiedad del cliente. En caso
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de que se produzcan dafos en los bienes del cliente o de los
proveedores externos, se avisa al cliente y se conserva la
informacion detallada de lo ocurrido. El encargado de prestar
el servicio se encarga de todo.

e Control de Cambios

Es importante el uso de un formato de control de cambio
porque un cambio no debe tener un impacto negativo en la

viabilidad a largo plazo de la empresa.

E. Liberacion de los productos y servicios

No hay excepciones cuando se trata de la inspeccion de cero
defectos de Telecomunicaciones Jeroy SAC, los requisitos del
cliente y los requisitos legales. Si alguna de estas condiciones no
se cumple antes de entregar o liberar un mueble para su uso, el
servicio no se realizara hasta que se cumpla. El servicio también
debe estar documentado en un formato especifico antes de que

pueda ser liberado.

F. Control de las salidas no conformes

Telecomunicaciones Jeroy SAC se asegurara de que los outputs
gue no cumplen los requisitos sean identificados y controlados
para que no se utilicen. En consecuencia, se documentara
utilizando un formato de registro de no conformidad que la

empresa deberd complementar.

4.3.6. CAPITULO 9: EVALUACION DEL DESEMPENO

A. Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

Para cumplir con este requisito, toda la informacién mencionada
anteriormente debe recogerse y analizarse utilizando formatos o
indicadores que ayuden a evidenciar y/o demostrar el rendimiento
del sistema de gestién de calidad, asi como a reconocer las
oportunidades del sistema.
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Se analizaran los siguientes datos:

e Informacion sobre los requisitos de los clientes.

e Complicaciones, reclamaciones y sugerencias de los clientes

e Caracteristicas y comportamientos del proceso del servicio,
incluidos los riesgos y oportunidades.

e El rendimiento de la cadena de trabajo.

Finalmente, en la placa de control se tiene que hacer un rastreo,

una medida, un estudio y una evaluacion.

. Auditorias internas

Los jefes de cada area seran formados para las auditorias para
gue sean conscientes del grado en que se esta aplicando el SGC
y de lo que hay que mejorar. Por lo tanto, el director de Calidad
se encargara de planificar las fechas de las auditorias,
estableciendo asi un programa de auditorias que se debera
registrar en un formato ideal para ello. A continuacion, en funcion
del programa establecido, este se distribuira a todas las areas

relacionadas.

Para finalizar, el director de calidad redactara un informe de

auditoria haciendo uso de un formato adecuado para ello.

. Revision por la direccion

A partir de que se haya presentado el informe de auditoria a la
direccion, debe realizarse una revision de la direccion al menos
una vez o dos veces al afo. Sin embargo, si los procesos
implicados en el Sistema de Gestion de la Calidad cambian, se

puede hacer sin planificacion previa.

Desarrollamos una revision del sistema de gestion de la calidad
(SQM) para evaluar el sistema e identificar las acciones que se

pueden tomar para mejorarlo.
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4.4,

4.3.7. CAPITULO 10: MEJORA

A. Tratamiento de la no conformidad y accidn correctiva

Para cumplir este criterio, la organizacion debe disefiar una
estructura para las acciones de corregir, las medidas para prever
y los resultados no conformes, de modo que a la hora que se
produzca cualquier clase de inconformidad, se analice y evalle la
causa principal utilizando metodologias como el diagrama de

Ishikawa.

Las acciones correctivas se llevaran a cabo mediante una
Solicitud de Accion Correctiva siempre que se descubra la causa

de cualquier no conformidad en el servicio.
B. Mejora continua

Cada dia, Telecomunicaciones Jeroy SAC analiza todos los datos
gue recoge para encontrar las mejores medidas de prevencion y
correccion para mantener los gastos de no calidad en un nivel

manejable y evitar que aumenten.

Incremento del porcentaje de cumplimiento de la norma ISO
9001:2015

Tras finalizar los tramites del SGC, pasamos a calcular el nuevo
porcentaje de cumplimiento proyectado como parte de la
administracion de la mejora continua para asegurar la calidad de los

servicios de la empresa Jeroy SAC.

El cumplimiento de la estandar se documenta en el siguiente informe:
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Tabla 32. Incremento de la Norma ISO 9001: 2015

CAPITULO REQUISITOS DEL SGC ANTES DESPUES

4 Contexto de la Organizacion 32% 93%
5 Liderazgo 35% 90%
6 Planificacion 31% 88%
7 Apoyo 29% 89%
8 Operacion 30% 76%
9 Evaluacion del desempefio 32% 95%
10 Mejora 25% 92%

PROMEDIO 31% 89%

Nota. Elaborado por el autor.

Grafico 8. Antesy después del cumplimiento
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Nota. Elaborado por el autor.

Al igual que en el quinto capitulo, se cre6 una encuesta para evaluar la
satisfaccion del consumidor, con el objetivo de cumplir con los objetivos

de calidad (véase anexo 10).
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4.5. Resultado del diagndstico
4.5.1.Conclusiones

Después de obtener el resultado del diagndéstico segun la Norma
ISO 9001: 2015 se concluye:

e EISGC de laempresa Telecomunicaciones Jeroy SAC tiene un
porcentaje de cumplimiento del 31% respecto a los requisitos
de la Norma. El sistema esta deficiente afectando directa e
indirectamente a los costes de funcionamiento y prestacion de
servicios.

e Los requisitos aplicables se disefiaron tomando en cuenta la
estandar ISO 9001:2015 para asegurar la calidad del servicio
de la empresa Telecomunicaciones Jeroy S.A.C.

e La empresa no ha trabajado en su entorno en cuestiones
interna y externas causales para el Sistema de Gestion de la
Calidad.

e La empresa no incluye a las partes interesadas dentro de su
entorno laboral.

e No se encuentra definida un esquema de la solucion para la
participacion de los trabajadores y los clientes.

e Las deficiencias de cumplimiento de algunos requisitos del
SGC que presenta la empresa podrian empeorar a un corto

plazo.

e Se pudo estimar un aumento del 89% de cumplimiento con la
estandar ISO 9001:2015, lo que significa que el sistema de
gestion disefiado captara la fidelidad del cliente a través de

posibles resultados de conformidad.
4.6. Evaluacion del disefio del SGC segun la Norma ISO 9001: 2015

Después de concluir con el disefio de la documentacion necesaria

para el uso del Sistema de Calidad segun los requerimientos de la
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4.7.

Norma ISO 9001: 2015 se elabor6 un resumen con la cual nos facilita
evaluar el Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad propuesto en

la investigacion.

Tabla 33. Porcentaje de cumplimiento de la evaluacion
NORMA ISO 9001: 2015

CUMPLIMIENTO 89%
4 Contexto de la organizacion 93%
5 Liderazgo 90%
6 Planificacion 88%
7 Apoyo 89%
8 Operacion 76%
9 Evaluacion de desempefio 95%
10 Mejora 92%

Nota. Elaborado por el autor.

Calcular el costo de implementacién de la Norma ISO 9001:2015

Proceso de implementacion

El siguiente plan de aplicacion del sistema de gestion de calidad para
Telecomunicaciones Jeroy SAC detallara todos los pasos necesarios
para completar la implementacion del SGC. Los siguientes pasos lo

guiaran a través de todo el proceso de poner el sistema en su lugar.
Etapa N°1: Planificacion

El director general y el director de Calidad se encargaran de nombrar
a los miembros del Comité de Implementacién y luego de anunciar el
plan de implementacién de la empresa a toda la organizacion. Ser los

objetivos mas importantes:
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e Para hacer conocer el Proyecto de Implantacién del SGC, asi
como sus beneficios, responsabilidades y costes.

e Establecer los canales de comunicacion a través de los cuales la
empresa recibira recomendaciones y/o sugerencias para mejorar

el proceso de implantacion.

El proyecto de ejecucién comenzard identificando los recursos
criticos, como los recursos humanos, que se utilizaran para disefiar el
sistema de gestion de calidad. Finalmente, se definen los procesos
gue hay que seguir para garantizar que la empresa tiene una

comunicacion interna eficaz y que el SGC se ejecuta con éxito.
Etapa N°2: Sensibilizacion y formacion.

En este punto, los empleados de la empresa deben ser conscientes y
preparados para que todo lo relacionado con la calidad y el SGC se
aplique, empezando por el Comité, que sera dirigido por una entidad
externa que comenzara las formaciones y luego conducird a las
evaluaciones adecuadas.

La empresa debe elegir los temas para la formacion del personal,
tanto en términos del SGC, las normas legales y aplicables, y los

temas que siguen considerandose desconocidos.
Etapa N°3: Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

e EIl Comité de Aplicacion se encargara de ejecutar los documentos
del sistema a partir de este momento.

e EI Comité de Aplicacion debe difundir toda la documentacion
relevante a toda la empresa una vez que se haya completado.

e EI Comité de Aplicacion se encargara de supervisar cada uno de
los departamentos de la empresa que participan en el SGC. Debe
incluir tareas como la supervision del cumplimiento de las metas,
el cumplimiento de los requerimientos de los consumidores, el
control y la medicién del equipo y la creacion de un calendario de

reuniones para el progreso en la aplicacién de la SGC. El progreso
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en la aplicacion de la SGC debe comunicarse al director general

y al Comité de Aplicacion.
Etapa N°4: Verificacion y validacion.

En este punto se evaluard el estado de la aplicacion del SGC. El
programa de auditoria interna debe mejorarse. Para garantizar que se
cumplen los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, se realizara una
auditoria interna.

Después de la auditoria, se adjuntard y revisara toda la informacion y
el estado de la solicitud de GMS; si hay algun incumplimiento, deben
ser resueltos antes de ser entregados al director general para su
revision.

Sabremos qué pasé mal y donde podemos hacer mejoras después de
repasar los datos, para poder trabajar en la aplicacion de la SGC.
Antes de aprobar el informe de auditoria interna, el director general

examinara los resultados de la solicitud del SGC.
Etapa N°5: Mejora Continua

Tras el establecimiento de actos para mejorar las inconformidades
presentes y para que no se vuelvan a repetir, estas acciones se
seguiran para determinar su eficiencia.

Garantizar que el jefe de calidad y la comision de ejecucidn supervisen
el rendimiento de estas acciones de forma regular y que se entregan

a tiempo.
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Tabla 34. Plan de Implementacion del SGC basado en la norma ISO

FASE ACTIVIDADES RESPONSABLES OBIETIVO
Seleccion de personal
, . cualificado para la
Se formara a la comision de Gerente General . ., P
. . asignacion de
ejecucion, Jefe de Calidad o
responsabilidades para la
aplicacion del 5GC.
e Difundir informacion sobre
El plan de aplicacion se presenta | Gerente General o SGC aue se aplicara en la
PLANIFICACION | atoda la organizacion. Jefe de Calidad q P
empresa
e e, Gerente General Identificar los recursos
Identificacion y provision de . . .
o lefe de Calidad necesarios para una exitosa
recursos para el disefio del SGC. ., R
Comité aplicacion.
Creacion del procedimiento de . Para garantizar una
. .,p. lefe de Calidad g. .
comunicacidn interna de la Comité comunicacion eficaz para el
organizacion. intercambio de informacion
Se deben elegir temas para
Seleccion de ideas para Comité para mejorar las habilidades del
capacitar. implementacion personal encargado del
desarrollo de la aplicacion.
SENSIBILIZACION Capacitar a los empleados
Y FORMACION ., para garantizar el éxito de la
La educacion del personal y la . ..
. ) Comité aplicacion del 5GC
preparacion sobre cuestiones de . .,
. , Jefe de Calidad proporcionandoles la
calidad son ambos importantes. . . .
informacion necesariay
aumentando su eficiencia.
. ., - Establecer las actividades
Trabajo de documentacion del Comité para
. ., que se llevaran a cabo
SGC. implementacion ] .,
durante la implementacion.
Ca ) Informar a toda la
Distribuir la documentacion a ., o
Comité para organizacion sobre el plan y
toso el personal para que se implementacion asegurar su implementacion
IMPLEMENTACION | implemente. P e P
efectiva.
DEL SGC

La aplicacion del SGC se pone en
marcha.

Comité para
implementacion
Jefe de Calidad

Desarrollo de la
documentacion inconclusa
del SGC.

Seguimiento de los avances de
la implementacion.

Comité para
implementacion

Verificar si se estan
cumpliendo los objetivos del
plan de implementacion.
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Desarrollo y realizacion de
auditorfas.

Jefe de Calidad

Examinar si el SGC se sigue
correctamente

Examinar los resultados

Gerente General
Jefe de Calidad
Comité

Examinar los datos
recogidos durante la
auditoria interna.

VERIFICACION Y Jefe de Calidad
VALIDACION Implementar oportunidades de | Comité para Para minimizar y corregir los
mejora. implementacion errores descubiertos.
Comité para Hacer un dltimo documento
Elaborar el documento de . ., .
Lo implementacion que describa el estado en el
auditoria interna. , o
que se halld la compafiia.
Seguir de cerca las mejoras Jefe de Calidad - .
MEJORA ; ! iy Seguimiento y monitoreo de
planteadas para comprobarsu | Comité para .
CONTINUA .. ) y las mejoras propuestas.
eficacia implementacion
La seleccion de una empresa
Procesamiento para seleccionar | Gerente General implica tanto un alto nivel
una empresa certificadora. Jefe de Calidad de reconocimiento como un
alto nivel de integracion.
- Jefe de Calidad Determine el grado en que
Se lleva a caho el procedimiento . L
de certificacion Empresa se siguen las directrices de
CERTIFICACION ' certificadora la norma 150 9001: 2015.

Levantamiento de las
observaciones.

Jefe de Calidad
Comité para
implementacion

Para abordar los problemas
que surgieron durante la
interna.

Certificacion.

Empresa
certificadora

Certificado emitido de
acuerdo con la Norma 150
9001: 2015

Nota. Elaborado por el autor.

Se espera que el plan de aplicacion de la SGC lleve alrededor de 7 meses a
completarse. Después de ese periodo, la empresa se evaluara para ver si debe
pasar por un proceso de certificacion con una empresa de certificacion, que

tardara alrededor de 3 meses.

La siguiente tabla resume el calendario de implantacién de la estandar del SGC.
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Tabla 35.

Se formara a la comisidn de

Jefe de calidad y Gerente

Cronograma de Implementacion del SGC Basado en la ISO

- P B
ejecucion. General
Bl plan de aplicacidn se presenta P2 Jefe de calidad y Gerente
a toda la organizacion . General
Identificacidn y provision de P3 Jefe de calidad, Gerente
recursos para el disefio del SGC General y Comité
Creacion del procedimiento de
comunicacidn interna de la P4 Jefe de calidad y Comité
organizacidn.
Selecqon de ideas para P5 Comité para imple mentacidn
capacitar
La educacidn del personal y la
preparacion sobre cuestiones de PG Comité y Jefe de calidad
calidad son ambos importantes.
Trabajo de documentacidn del p7 Conmité para imple mentacian
SGC
Distribuir la documentacidn a
todos los empleados para que se Pg Comité para imple mentacion
implemente.
La aplicacidn del SGC se pone Comité para implementacion y
P9 - h
en marcha. jefe de calidad
Se_gmmento de_ ,lDS avances de P10 Comité para imple mentacian
la impleme ntacidn
Des.arr?llo y realizacidn de =P Jefe de calidad
auditorias
Examinar los resultados P12 Jefe de calidad, Ggr?nte
General v Comité
Implementar oportunidades de Comité para imple mentacion y
; P13 - )
mejora jefe de calidad
Elat?or?r gl documento de P14 Comité para imple mentacidn
auditoria interna
Seqguir de cerca las mejoras . . -
Comité para implementacion y
planteadas para comprobar su P15 - )
o jefe de calidad
cficacia.
Procesamiento para seleccionar P1g Jefe de calidad y Gerente
una empre sa certificadora General
Se lleva a cabo el procedimiento Jefe de calidad y empresa
) - P17 o
de certificacidn. certificadora
Levantamiento de las Comité para implementacidn y
. P18 - )
observaciones jefe de calidad
Certificacian P19 Empresa certificadora

Nota. Elaborado por el autor.
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4.7.1. Costos de implementacion

Los recursos que se utilizaran antes, durante y después de la
aplicacion para el mantenimiento del SGC, tal y como se describe en
el plan de aplicacion anterior, representan una parte de los costes
asociados a la aplicacion de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
También hay que tener en cuenta que las cifras se calcularon

utilizando citas y referencias de la consultoria KAIZEN Consultores

Asociados.

La Tabla 35 enumera en detalle todos los costes asociados a las

etapas mencionadas:

Tabla 36. Costos para implementar la Norma ISO 9001: 2015.

ETAPA DE COSTEO

DESCRIPCION

COSTO (soles)

Seguridad de los recursos fisicos,

PLANIFICACION . S/. 4,500
humanos y monetarios.
Los trabajadores se estan formando
para interpretar el estandar ISO 9001: S/.1,900
2015.
F’rograma de formacidn de auditores s/.3,200
SENCIBILIZACION Y  nternos ISO 9001: 2015.
FORMACION
Para el comité de aplicacion del SGC,
§e esta des‘j:lrrollando un curso de s/.3,120
interpretacién de la norma I1SO 9001:
2015.
Planes de educacidn constante S/. 2,300
IMPLEMENTACION Compra de equipos y materiales de
o L, S/. 3,450
DE SGC monitorizacion y medicién.
VERIFICACION Y L .
VALIDACION Auditoria interna de observacion. S/. 5,360
MEJORA CONTINUA Inspeccién de la implementacion. S/. 12,500
TOTAL S/. 36,330

Nota. Elaborado por el autor.
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4.7.2. Etapa de Certificacion
Después de la aplicacién del SGC, la empresa puede elegir si 0 no
certificar, por lo que Bureau Veritas, un organismo acreditador de la
norma, proporciond una cotizacién para todo el proceso. Asi mismo
en la tabla 25 se detalla el costo total, considerando la certificacion,

para la implementacién de la norma.

Tabla 37. Costo total de implementacion.
ETAPAS COSTO (soles)
IMPLEMENTACION S/. 36,330
CERTIFICACION S/. 9,000
TOTAL S/. 45,330

Nota. Elaborado por el autor.
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5.1.

V. DISCUSION

DISCUSION DE RESULTADOS

En esta investigacion se tuvo como objetivo general disefiar un SGC
segun la Norma ISO 9001: 2015 en la empresa TELECOMUNICACIONES
JERQY SAC, por lo que los objetivos especificos fueron diagnosticar,
disefiar y evaluar el SGC segun la Norma 1SO 9001:2015 dentro de la
organizacion. El resultado general de esta investigacion fue un 89% de
cumplimiento, indicando que se cumple con la mayoria de los requisitos
de la estandar 1ISO 9001: 2015.

De igual manera en la investigacion de Arévalo (2018) el cual también
utilizd encuestas para poder disefiar un manual de calidad que cumpla
con la norma ISO 9001:2015 esto se implementa como herramienta del
SGC.

Por otro lado, en el estudio de Espejo & Verau (2021) llego a la conclusion
de que obedecer un 23% del disefio que ellos plantearon del SGC,
cumplimiento de la norma sera de un 12% resultando que su actual
sistema de gestion de calidad es inadecuado. Las directrices aplicables
en este trabajo de investigacion se han disefiado con un diagnostico inicial
en mente, para que se pueda seguir una documentacion de la propuesta
de forma logica para presentar los datos pedidos a cualquier entidad

acreditadora.

Como lo hizo Guffanti (2016) en su propuesta planteando como
herramientas diagramas de relaciones, de flechas y el PDPC, resultando
un 82% de cumplimiento con la norma centrandose en dejar la
documentacion necesaria para la posterior implantacion de esta. Se
espera que la productividad aumente debido al aumento del cumplimiento
de las normas, lo que elimina el incumplimiento que limita la confianza de

los clientes y las partes interesadas en la calidad del servicio.

En la investigacion de Garcia (2018) se encontr6 que, al implementar,

certificar y darle seguimiento al cumplimiento del SGC basado en la norma
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se obtuvo que la satisfaccion al cliente aumentd y beneficio

sustancialmente a la empresa.

Por otro lado, Mori (2019) pudo obtener cambios significativos de un
89.5% mientras que en cambios sustanciales obtuvo un 96.25%.

Es posible estimar un presupuesto destinado a garantizar la calidad de los
servicios de la empresa observando como se desarrolla el Sistema de
Gestion de la Calidad desde la presentacion de la propuesta hasta la
aplicacion y los costes asociados a cada etapa.

De acuerdo con Pérez et. Al (2019) en su estudio encontré que la
planificacion y estructuracion de un SGC es viable cuando se tiene y
facilita la informacién de la empresa, por lo que es fundamental tener
datos historicos de la corporacion ya que asi se pueden tomar decisiones
acertadas.

Finalmente se concluye que el uso de la Norma ISO 9001:2015 de manera
estricta reducird quejas y reclamos por parte de los clientes, pérdidas
econdmicas, mejorara en la gestion de los procesos y en la satisfaccion

de los clientes dentro de Telecomunicaciones Jeroy SAC.
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CONCLUSIONES

Se disefid el Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa
Telecomunicaciones Jeroy SAC basado en la estandar 1ISO 9001:2015
conformado por las clausulas siguientes: Contexto de la Organizacion,
Liderazgo, Planificacibn, Apoyo, Operacion, Evaluacién del

desempeiio y Mejora.

Se diagnosticd el Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa
Telecomunicaciones Jeroy SAC y se obtuvo una tasa inicial de
cumplimiento del 31% con los requisitos de la estandar ISO
9001:2015, por lo que aun no puede proporcionar servicios que
satisfagan las necesidades de todas las partes interesadas o entren
en nuevos mercados debido a las restricciones a las que se enfrentara

la organizacion si intenta certificarse con este estandar internacional.

Se desarrollo la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad
para la empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC con los formatos,
procedimientos y otros requisitos del sistema propuesto, por lo que la
gestion de los procesos de la empresa mejorara, esto se debe a que
el sistema propuesto proporciona érdenes para una mejor gestion y
un enfoque en la satisfaccion del cliente; este es el caso porque el

sistema propuesto se basa en el estandar ISO 9001:2015.

Se evalud el disefio del Sistema de Gestién de la Calidad y se obtuvo
como resultado un porcentaje del 89% de cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015. La renovacion de los
materiales dafados, la reduccion de las quejas de los clientes y la
mejora de la calidad de los productos contribuirian a un aumento de
la satisfaccion del cliente mejorandose los estandares de calidad y la
gestion de la empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC. El estandar se
aplicara en 5 fases a un coste de 36 330 soles en total; la empresa

tendra la opcion de implantar el SGC.
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RECOMENDACIONES

Antes, durante y después de la aplicacién de la norma ISO 9001:2015,
el modelo de SGC debe ser revisado y supervisado para garantizar el
compromiso de los empleados y la satisfaccion de los clientes, y la
conciencia de los efectos negativos que un SGC defectuoso puede
tener en la viabilidad a largo plazo de la empresa y el cumplimiento
con las partes interesadas.

Se recomienda una tabla de control que pueda registrar todas las
perspectivas establecidas en el disefio de un balance y que puede
utilizarse para llevar a cabo un analisis de revision de estos objetivos
para determinar que 20% de los objetivos puede contribuir al 80% de
la eficacia de las Normas Internacionales de Informacion Financiera
(NIIF) de la empresa; también se puede llevar a cabo un analisis mas

detallado de los objetivos estratégicos.

Se recomienda la creacion de un modelo de gestion del
almacenamiento que garantice la suministro continuo y oportuno de
materiales y equipos de produccion necesarios para mantener los
servicios en marcha para ayudar a que el SGC sea mas eficaz en

Telecomunicaciones Jeroy SAC.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMAS

OBJETIVOS

VARIABLE

METODOS

Problema General

¢,Coémo es el disefio de un sistema de gestion
de calidad segln la norma 1SO 9001:2015 en la
empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC?

Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion de calidad segin
la norma ISO 9001:2015 en la empresa
Telecomunicaciones Jeroy SAC.

Problema Especifico (1)

¢,Cual es el diagnostico del cumplimiento inicial
de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en
la empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC?

Objetivo Especifico (1)

Diagnosticar el cumplimiento inicial de los
requisitos de la norma I1SO 9001:2015 en la
empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC.

Problema Especifico (2)

¢Como disefiar un Sistema de Gestion de
Calidad con los requerimientos de la Norma ISO
9001:2015 en la empresa Telecomunicaciones
Jeroy SAC?

Objetivo Especifico (2)

Determinar el disefio de un Sistema de Gestion
de Calidad con los requerimientos de la Norma
ISO 9001:2015 para la empresa
Telecomunicaciones Jeroy SAC.

Problema Especifico (3)

¢ Cudles son los resultados de la evaluacion del
disefio del sistema de gestion de calidad segun
la norma ISO 9001:2015 en la empresa
Telecomunicaciones Jeroy SAC?

Objetivo Especifico (3)

Evaluar el disefio del sistema de gestion de la
calidad segun la norma 1SO 9001:2015 para la
empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC.

Sistema de Gestion

de

Calidad segun la norma ISO

9001:2015.

o Ambito:
Ciudad de Huénuco

¢ Poblacion y muestra:
29 trabajadores

¢ Nivel de estudio:
Descriptivo

¢ Tipo de estudio:
Aplicado

e Disefio de estudio:
No experimental

e Técnicas e Instrumento:
Observacion directa.
Encuesta.
Guia de observacion.
Lista de chequeo de
informacion
documentada.
Lista de verificacion.
Cuestionario.

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 2.  Diagrama causay efecto.
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Anexo 3. Lista de chequeo de informacién documentada
TELECOMUNICACIONES FECHA:
_tER oY, CHECK LIST DE INFORMACION DOCUMENTADA -
NO N
ITEM DOCUMENTACION IMPLEMENTADD e
1 Politica de calidad ¥
Procedimiento para la
2 elaboracion y control de %
documentos
3 Informe de auditoria
listado de actualizacidn de
4 documentos X
Listado de verificacion de
3 auditoria bt
listado de acciones correctivas y
6 preventivas X
7 Matriz FODA ¥
8 Organigrama ¥
Formato de inspeccién de
# | calidad X
Listado de documentos
10 X
11 Plan de auditoria interna ¥
Procedimiento de planificacion y
12 gestion de inventarios X
Reporte de acciones correctivas
13 ¥ preventivas
Formato de programa de
14 I X
capacitaciones
15 Registro de capacitaciones ¥
Matriz de andlisis de decisidn
15 multicriterio de factores ¥
internos
Matriz de analisis de decisidn
17 multicriterio de factores X
externos
Encuestas de satisfaccidn de los
18 | trabajadores X
Encuestas de satisfaccidn a los
13 | clientes X
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Cronograma de capacitaciones

20 X X

- Perfil de puesto del Gerente X X
General
Perfil de puesto de jefe de

22| produccion X X
Perfil de puesto de jefe

23 | Administrativo X X
Perfil de puesto de jefe de

24 | Ventas X X
Perfil de puesto de jefe de

25 | calidad X X
Perfil de puesto de jefe

26 Seguridad X X

37 Caracterizacion de los procesos ¥ ¥

28 Caracterizacion de ventas ¥ ¥

RESULTADO FINAL 85% F0% 11% 0%

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 4. Guia de observacion
TELECOMUNICACIONES , ., FECHA:
JERY. o
N° DESCRIPCION cumpLe | cumpLe NO OBSERVACION
PARCIAL CUMPLE

1 ¢Se encuentran publicados las responsabilidades del trabajador para cada proceso?

2 ¢Se mantiene la informaciéon documentada para apoyar la operaciéon de los procesos?

3 éSe encuentra comunicada y publicada la politica de Calidad del SGC?

4 ¢éLa Alta Direccidén asume con responsabilidad la eficacia del SGC?

5 ¢éLa Alta Direccidn es responsable de la mejora continua del SGC?

6 ¢Se comunica la importancia de una gestion eficaz y el cumplimiento de los requisitos del
SGC?

7 ¢Se encuentran publicados la politica de SGC para conocimiento de todos los trabajadores
y las partes interesadas?

8 ¢En todo proceso se asegura las salidas previstas de un servicio?

9 éSe mantiene el enfoque al cliente en toda la organizacion?

10 ¢éSe incluyen opciones para abordar riesgos?

11 éSe mantiene la prevencion o reduccion de efectos no deseados?

12 ¢éSe cuenta con el plan de accién de cémo lograr los objetivos del SGC?

13 ¢éSe cuenta con la disponibilidad de recursos para planificar cambios en el SGC?

14 ¢éSe cuenta con medios de comunicacidn para lograr la conformidad de los requisitos del
servicio?

15 ¢éSe cuenta con equipos y materiales necesarios para brindar los servicios requeridos?

16 ¢éSe hacen seguimientos oportunos a las actividades realizadas?

17 éSe mantiene el Orden y Limpieza en las areas de trabajo?

18 ¢éSe cuenta con un auditorio para realizar las capacitaciones relacionadas al SGC segun la
Norma ISO 9001: 2015?

19 ¢éSe encuentra comunicado y publicado el cronograma de capacitaciones?

20 ¢éSe proporciona capacitaciones para lograr la competencia necesaria?

21 ¢éSe encuentra publicados afiches de alcance de Calidad?

22 ¢éSe mantiene la comunicacidn entre jefes y subordinados de cada area?

23 ¢éSe encuentra documentado la informaciéon requerida por la norma 1SO 9001: 2015?

24 ¢éSe encuentran actualizados y muy bien guardados los documentos y los registros?

25 éSe mantiene los procesos y documentos de necesidad y los recursos especificos para el
servicio?

26 ¢éSe informa al cliente sobre el procedimiento del servicio y quejas?

27 ¢éSe hace inspecciones de productos de los proveedores externos?

28 ¢éSe adquiere productos de calidad y con garantia de acuerdo a las especificaciones de los
proveedores externos?

29 ¢éLa empresa informa a sus clientes que los productos se sujetan a una garantia y cumple
con las especificaciones del contrato?

30 ¢Se encuentra disponible las instrucciones de trabajo?

31 ¢La empresa demuestra la conformidad del producto y asegura la conformidad del SGC?

32 ¢éSe realiza encuestas de satisfaccién a los clientes?

33 ¢Se plantea oportunidades de mejora tanto para el producto como para el servicio?

34 ¢éSe informa sobre las NO CONFORMIDADES de los clientes?

35 ¢Se determina acciones preventivas y necesarias para un préximo proceso?

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 5.

Cuestionario segun la norma 1SO 9001:2015.

MEDICION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION:

E. Cumple completamente con el criterio enunciado (100%: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las
fases de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema)
F. Cumple parcialmente con el criterio enunciado (50%: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a la fase
de Hacer del sistema)
G. Cumple con el minimo del criterio enunciado (25%: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las
fases de Planificar del sistema)
H. No cumple con el criterio enunciado (0 %: no se establece, no se implementa, no se mantiene NO CUMPLE).

NUmero

ISO REQUISITO AV | H P Cul:lno le TOTAL
9001:2015 p
A B C D
CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA EMPRESA Y SU ENTORNO 2 0 0 0 100%
Identifique los problemas externos e internos que son
41.1 P ; > o 1
relevantes para su objetivo y direccion estratégica.
412 Mantiene y evalla los datos relacionados con cuestiones 1
o externas e internas.
COMPRENSION DE LAS EXPECTATIVAS Y NECESIDADES
4.2 DE LAS PARTES INVOLUCRADAS 2 1 0 0 83%
Determina las partes interesadas que son relevantes para
42.1 1
el SGC.
Reconoce los requisitos de las partes interesadas del
42.2 1
SGC.
Mantiene y evalla la informacion sobre las partes
423 : : 1
involucradas y sus necesidades.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SGC 2 0 0 0 100%
431 Establece el alcance del SGC determinando sus limites y 1
" aplicacion.
4.3.2 El alcance del SGC esta documentado y es accesible. 1
4.4 SGC Y SUS PROCESOS 8 2 0 0 90%
Determina cuéles son las entradas necesarias y las
44.1 ; 1
salidas esperadas de cada proceso.
442 Determina el orden en el que se producen sus procesos 1
o y cOmo interactlan.
Determina y aplica los criterios y métodos necesarios
4.4.3 para garantizar que estos procesos funcionen y se 1
controlen eficazmente.
444 Determina y garantiza la disponibilidad de los recursos 1
o necesarios para los procesos.
445 Las responsabilidades y autoridades de estos procesos 1
o se delegan.
446 Afronta los riesgos y oportunidades identificados por la 1
o organizacion.
447 Evalla e implementa los cambios necesarios para garantizar 1
o gue los procesos produzcan los resultados deseados
4.4.8 Evalla e implementa las mejoras del proceso y del SGC.| 1
La informacion sobre el funcionamiento de sus procesos
4.4.9 . 1
se mantiene en una base de datos.
4.410 Mantiene el seguimiento de la informacion sobre como 1

funcionan los procesos de la empresa.
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CAPITULO 5: LIDERAZGO

5.1 COMPROMISO Y LIDERAZGO 94%
La responsabilidad y la obligacion de responder a la
5.1.1 eficacia del sistema de gestion de la calidad cae en la alta
direccién.
La politica y los objetivos de calidad se establecen, y son
5.1.2 compatibles con el contexto y la direccion estratégica,
segun la alta direccion.

513 El uso de un enfoque de proceso y el pensamiento
o basado en el riesgo es promovido por la alta direccion.
514 La alta gestion garantiza que el sistema de gestion de la

- calidad tenga los recursos que necesita.
La alta gestiéon hace hincapié en la importancia de una
5.1.5 gestion eficaz de la calidad y de la adhesion a los
requisitos del sistema de gestion de la calidad.
La alta direccion dedica, dirige y anima a los empleados
5.1.6 o S ; e )
a contribuir a la eficacia del sistema de gestion de calidad.
La alta direccién proporciona apoyo a otros roles
5.1.7 relevantes en la direccion para demostrar liderazgo en
sus areas de responsabilidad.
518 El objetivo de la gestion de alta gama sigue siendo
o aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA 86%
La alta direccion se encarga de desarrollar, aplicar y
5.2.1 mantener una politica de calidad adecuada para el
propdsito y el contexto de la organizacion.
La alta direccién establece una politica de calidad que
5.2.2 ; I )
incluye un marco para establecer objetivos de calidad.
593 La alta gestién crea una politica que incluye la promesa
- de seguir todas las regulaciones aplicables.
La alta direccion establece una politica que incluye un
5.2.4 compromiso con la mejora continua del sistema de
gestion de calidad.
595 La politica estd disponible y se conserva como
- documentacion escrita.
526 En la organizacion, la politica se comunica, se entiende y
- se aplica.
597 Las partes interesadas, en su caso, tienen acceso a la

politica.
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CAPITULO 6: PLANIFICACION

MEDIDAS PARA TOMAR EN CUENTA RIESGOS Y

0,
R OPORTUNIDADES S
6.1.1 Los resultados esperados del sistema de gestién de la
- calidad se garantizan por la alta gestion.
6.1.2 Los efectos no deseados se evitan o reducen cuando se
o utiliza una alta gestion.
6.1.3 Se estan planificando acciones para abordar los riesgos
- y las oportunidades.
La organizacion propone una estrategia para integrar y
6.1.4 aplicar las acciones en sus procesos de gestion de la
calidad.
6.2 PLANIFICACION PARA LOGRAR OBJETIVOS DE 750¢
' CALIDAD 0
La organizacion establece los objetivos de calidad para
6.2.1 las funciones y niveles implicados, asi como los procesos
gue se requieren para el sistema de gestién de la calidad.
Los recursos, las partes responsables y la evaluacién de
6.2.2 los objetivos de calidad deben determinarse por la
organizacion.
6.3 PLANIFICACION DE CAMBIOS 100%
6.31 Determina el propésito de los cambios, asi como sus
" posibles consecuencias.
6.3.2 Se reconoce la integridad del SCG.
Determina cémo se asignan o reasignan las
6.3.3 - .
responsabilidades y autoridades.
CAPITULO 7: APOYO
7.1 RECURSOS 83%
Se ha determinado la competencia del personal que
7.1.2 realiza trabajos que tienen un impacto en la calidad del
servicio.
Los dispositivos tienen documentacién que explica las
7.1.3 especificaciones técnicas del equipo, asi como su
codificacion.
Se han identificado los efectos del entorno de trabajo
7.1.5 (social, psicolégico y fisico) en la conformidad del
proceso de produccion.
Se han identificado controles para el entorno de trabajo
7.1.6 (social, psicologico y fisico) que influyen en la
conformidad del proceso.
La organizacién garantiza que los recursos sean
7.1.7 adecuados para las actividades de seguimiento y
medicion que se requieren.
Para el funcionamiento de sus procesos, la organizacion
7.1.8 determina el conocimiento tanto de fuentes externas

como internas.
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7.2 COMPETENCIA 100%
Hay una metodologia para identificar las necesidades de
7.2.1 e :
formacion y proporcionarlas a los empleados de la SGC.
790 La educacién, la formacion, las habilidades y la
- experiencia se documentan en las inscripciones.
7.3 COMUNICACION E INFORMACION DOCUMENTADA 83%
731 Las comunicaciones internas y externas del SGC deben
e determinarse por la organizacion.
La organizacion controla los datos exigidos por el
7.3.2 . .
Estandar Internacional.
733 La informacion es creada, actualizada y documentada por
e la organizacion.
CAPITULO 8: OPERACION
CONTROL Y PLANIFICACION DE LAS
8.1 75%
OPERACIONES
Los requisitos de verificacion, validacion, seguimiento,
8.1.1 medicién, inspeccién y pruebas del servicio, asi como los
criterios de aceptacién del servicio, estan documentados.
El plan de calidad se anota: Los controles a llevar a cabo
8.1.2 en cada etapa del proceso se describen. Variacién
controlable, especificacion, método de control.
8.2 CONTROL DE PROCESQOS, PRODUCTOS Y 67%
' SERVICIOS DE LOS PROVEEDORES
821 Tenemos un sistema establecido para seleccionar,
- supervisar y calificar a los proveedores de forma regular.
822 Tiene un método para verificar que los productos
- comprados son adecuados (inspecciones)
823 Hay una descripcién detallada de los pasos que implican
- la creacion del producto o la prestacién del servicio.
8.3 PREVISION DEL SERVICIO 88%
831 Los procedimientos de validacion para la prestacion del
e servicio se documentan.
Para mantener la conformidad con los requisitos, existe
8.3.2 una metodologia para preservar el servicio durante el
proceso interno y la entrega al destino esperado.
833 La organizacion satisface los requisitos de las actividades
e posteriores a la entrega del servicio.
834 Tiene una metodologia para revisar y controlar los

cambios en la prestacion de servicios.
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LIBERACION DEL SERVICIO Y CONTROL DE

0,
8.4 CONFORMIDAD el
8.4.1 Es evidente que los criterios de aceptacion de los
" productos y servicios estan en acuerdo.
La inconformidad, las acciones tomadas y todas las
8.4.2 concesiones obtenidas son documentadas por la
organizacion.
CAPITULO 9: EVALUACION DEL DESEMPENO
SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y 0
et EVALUACION L
Hay una metodologia para establecer el seguimiento, la
9.1.1 medicion, el andlisis y la evaluacién de los resultados de
la SGC.
9.1.2 La satisfaccion de los clientes o usuarios se sigue.
913 La organizacion examina y evalia la informacion
o recogida a través de la supervision y la medicion.
9.2 AUDITORIA INTERNA 90%
921 Los auditores de calidad internos se evallan y
- seleccionan utilizando un sistema o un método.
En intervalos regulares, la alta direccion revisa el sistema
9.2.2 S . N
de gestién de la calidad de la organizacién.
923 Los productos o servicios no conformes estan sujetos a
- un procedimiento de control.
924 Se identifican los productos o servicios que pueden tener
- incumplimientos.
925 La satisfaccion del cliente es el objeto del andlisis de
- datos.
CAPITULO 10: MEJORA
10.1 GENERALIDADES 83%
10.1.1 Las auditorias internas han demostrado que ha habido
o progreso.
La politica y los objetivos de calidad han dado lugar a un
10.1.2
progreso demostrable.
A través del andlisis de datos, hay una mejora
10.1.3
demostrable.
10.2 ACCION CORRECTIVA DE LA NO CONFORMIDAD 100%
10.2.1 Las acciones controladas y correctivas han dado lugar a
- una mejora demostrable.
10.2.2 La revisién de la direccion ha dado lugar a un progreso
- demostrable.
10.2.3 Tienen un procedimiento para establecer las acciones

controladas y correctivas y verificar su eficacia.

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 6. Andlisis de decision Multicriterio AHP — Mefi de Jeroy SAC.
FACTORES INTERNOS

1 Existe predisposicidn para la mejora continua del SGC.

2 Proveedores que han recibido certificacién de calidad.

3 Trabajadores con un alte nivel de compromiso.

4 Empleados con experiencia previa en el campo.

5 Fuerza de trabajo con experiencia en tecnologia de la informacian.

5] Costos relativamente bajos.

7 Hay una falta de dedicacidn al sistema de Gestidn de la Calidad.

8 En cuanto al 5GC, hay escasez de personal cualificado.

9 La eficacia del SGC se ve obstaculizada por la falta de recursos necesarios.

10 La empresa gestiona el suministro de materiales con una cartera de proveedores que
prioriza el menor coste.

11 Funcionarios desorganizados.

12 Falta de presencia de las redes sociales.

13 Los canales de comunicacion no se han definido para satisfacer las necesidades de
los clientes.

14 Falta una seccidn de gquejas y/o reclamos.

15 Hay falta de formacidn para tratar las quejas, sugerencias y reclamos.

Valores para MEFI de telecomunicaciones Jeroy SAC.
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Anexo 7. Andlisis de decision Multicriterio AHP — Mefe de Jeroy SAC

FACTORES EXTERNOS
1 El mercado mundial de las telecomunicaciones se estd expandiendo.
2 Tecnologia orientada al desarrollo de comunicaciones inalambricas.
3 Globalizacién en el mercado laboral.
4 Muewvas alianzas con fabricantes y tendencias operativas.
5 En muchas partes del pals, hay una falta de penetracion en el mercado.
6 Existencia de un amplio mercado peruano para el sector
7 La disminucion de los costos de los equipos es una tendencia.
8 Los bajos ingresos econdmicos de la regidn.
g Inestabilidad en la politica.
10 | La percepcidn del piblico de la imagen de una empresa es inadecuada.
11 Se estan desarrollando nuevas tecnologias de las telecomunicaciones.
12 Percepcion de los usuarios de dispositivos mdaviles sobre la posibilidad de fraude.
13 Aumento de competencia.

Valores para MEFE de Telecomunicaciones Jeroy SAC

1 2 3 4 5 (5] T & 2] 10 uh 12 13
1M 31 Tl 11 Tl 31 af 13 8A 3M s AN 113
13 1 13 AN 31 a1 1A 3M 1% 13 13 3N M
15 3N L I VB a1 31 TH &M 3M1 s &M 15
111 15 3N 1M1 1M M 15 15 15 51 13 &N aM
s 13 13 AN 1M 3N M 31 13 3N W7 an M
LS e T I e Vi s e Vi N s I VL I T 17 &M 13 &M 15
1 1N 13 &M 17 &N 11 5AH 31 3M1 s N 13
31 13 17 an 13 s 18 11 BA 5M WP 3 173
15 an 15 AN 31 M 154 18 11 13 13 N 31

10 113 3N 13 15 13 1Ws 15 15 3A g Pl B A T 1/5

11 aM 3M aM 3M M 3M M TN 31 Flk L M

12 S Vi Sy - I - I i B VT P 3A 17N s A 13

13 31 17 an s 15 &M 31 3M 132 51 1P 3N 1M
SUMA - 15 21 21 27 25 45 i 38 26 42 4 42 30

0~ O MW=

Matriz normalizada.

MATRIZ HORMALIZAD A
1 2 3 4 5 6 7 8 9 M 1 12 13 MVECTORPROMEDIO
1 007 015 024 004 020 007 012 001 019 007 003 007 0.0 0.10
2 002 005 002 018 012 011 004 008 001 001 009 007 023 0.08
4 001 015 005 001 042 011 011 018 001 007 005 012 0.0 0.08
4 007 01 014 004 004 007 001 001 001012 009 012 047 0.07
% 001 002 002 004 004 007 018 001 001 012 004 007 047 0.06
& 002 01 001 001 001 002 001 001 001 000 009 012 000 0.03
T 001 005 002 018 001 011 004 013 027 007 005 017 010 0.09
& 020 002 001 018 001 000 001 003 004 012 004 012 010 0.07
9 001 024 001 018 012 016 001 001 004 017 009 007 017 0.10
0 002 013 002 001 001 000 OO0 OO0 011 002 004 002 001 0.03
11 033 015 024 011 028 007 0418 018 011 047 027 012 023 0.19
12 002 002 001 001 001 000 004 008 001 002 005 002 001 0.02
13 020 001 024 001 001 0N 011 008 001 042 004 007 003 0.038

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 8. Intensidad de importancia de factores segun Saaty.
Intensidad de la
importancia Definicién Explicacion
relativa
Igualmente, Las dos alternativas contribuyen
! preferida igual al objetivo.
Moderadamente | La experiencia y el juicio favorecen
3 preferida levemente a una sobre otra.
Fuertemente La experiencia y el juicio favorecen
> preferida fuertemente a una sobre otra.
Muy fuertemente | Una se considera mucho mas
! preferida importante que la otra
Absolutamente La evidencia a favor de uno sobre
9 preferida el otro es de mayor orden de
afirmacion.
2,4,6,8 Usados para juicios intermedios.

Nota. Elaborado por el autor
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Anexo 9. Encuesta de satisfaccion a los trabajadores.

TELECOMUNICACIONES
ENCUESTA DE SATISFACCION

j Y COMPROMISO PARA LOS
ER ‘ Ku:. TRABAJADORES

Cddigo

Version

Fecha

Area

La empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC, tiene como compromiso llevar a cabo una mejora continua en
su Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), realizando un seguimiento constante de la satisfaccion de sus
trabajadores a través de una encuesta dirigida, por ello le agradecemos el llenado del siguiente formato,
teniendo en cuenta que: 1 = innecesario, 2 = poco satisfecho, 3 = normal, 4 = satisfecho, 5 = muy satisfecho.

REQUERIMIENTOS

GRADO DE CUMPLIMIENTO

PUNTAJE

AL ESTANDAR

%
CUMPLIMIENTO

Obtienes un reconocimiento especial cuando haces una mejora en el trabajo.

La empresa les brinda los recursos necesarios para llevar a cabo sus
actividades.

La forma de trabajo en su area estd bien organizada.

Sus funciones y responsabilidades estan correctamente descritas.

En su puesto de trabajo puede desarrollar el maximo de sus competencias.

Recibe capacitaciones sobre como desempefiarse en su area de trabajo.

El responsable de su drea demuestra conocimiento y dominio de sus
funciones.

El responsable del drea toma decisiones con la participacién de sus
colaboradores.

Como califica la relacidn con sus comparieros de trabajo.

La comunicacidn interna en su area de trabajo funciona correctamente.

Se siente parte integral de un equipo de trabajo.

Lleva una adecuada comunicacion y organizacidn con otras areas de trabajo.

El plan de capacitacion que lleva a cabo su empresa le es util.

En el desempeiio de sus actividades es prioritaria la calidad del servicio.

El encargado de su area pone en marcha iniciativas de mejora.

Se encuentra motivado y le gusta su trabajo.

Para Ud. las condiciones salariales de la empresa son buenas.

Las condiciones ambientales en el drea de trabajo ayudan las actividades
designadas.

La comunicacidn con los jefes de areas es oportuna y facil.

En relacion a las capacitaciones, Ud. siente que sus necesidades han sido
atendidas.

Se identifican aspectos de mejora en sus actividades de area.

TOTAL
Observaciones:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 10. Encuesta de satisfacciéon a los clientes.

TELECOMUNICACIONES Cadigo
ENCUESTA DE SATISFACCION Version
E R # Y Y COMPROMISO DEL CLIENTE Fecha
SAL. -
Area
La empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC, tiene como compromiso llevar a cabo una mejora
continua en su Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), realizando un seguimiento constante
de la percepcidn y satisfaccion de sus clientes a través de una encuesta dirigida, por ello le
agradecemos el llenado del siguiente formato, teniendo en cuenta que: 1 = innecesario, 2 =
poco satisfecho, 3 = normal, 4 = satisfecho, 5 = muy satisfecho.
GRADO DE CUMPLIMIENTO
REQUERIMIENTOS DUNTAJE PUNTAIE %
ESTANDAR | CUMPLIMIENTO
Proceso de solucion a los reclamos
Velocidad de respuesta ante disconformidades o
inconvenientes presentados.
Tiempo de atencidn del servicio
Nivel de atencién del area de ventas
Atencion del servicio post venta
Cumplimiento de las especificaciones técnicas de
los productos ofrecidos.
Velocidad de respuesta ante peticiones de cambio
o recambio de productos
Calidad de servicio realizado
TOTAL
Observaciones:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:

Nota. Elaborado por el autor
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Anexo 11.  Perfil de gerente General

Cadigo

JeERe
ER K‘" Versiéon
SGCIS0O 9001:2015 Fecha
FICHA DE PUESTOS Pagina

Titulo del puesto ‘

Gerente General

Linea de dependencia

Depende de: Gerente General
Ejerce man.df),sobre Jefe de Produccién, Jefe Administrativo, Jefe de Calidad, Jefe de Ventas
supervision

Funciones

e Aprobar y dar seguimiento a los indicadores de desempefio y gestidn de la empresa.

e Planear estrategias que incrementan el rendimiento operativo y las utilidades.

e Asegurar que las politicas y directrices legales se comuniquen y cumplan en todos los
niveles de la organizacién.

e Gestionar la toma de decisiones de financiamiento e inversion a corto, mediano y largo

plazo.
Requisitos minimos
Formacion
Nivel educativo Titulado de las carreras de Administracion, ingenieria empresarial,
alcanzado ingenieria econdmica, Ingenieria Industrial o afines.

Complementaria Con MBA o doctorado en Direccidon de empresas o de proyectos

Experiencia
Experiencia o . L.
. No menor de tres afios en puestos de direccidn de empresas.
(minima)
Experiencia Tres afios en puesto directivo del rubro telecomunicaciones, con
especifica conocimientos en procesos de gestion financiera y operaciones.

Conocimientos basicos

e Manejo de ofimatica avanzada.

e Conocimientos de gestion de operaciones en una organizacion.
e Conocimientos en gestion de proyectos
e Conocimientos en ingles nivel intermedio o avanzado.

Perfil de competencias

Competencias genéricas

Competencias especificas

e Eticay compromiso

e Habilidades comunicativas
e Organizacion y planificacion

e Orientacion hacia los resultados

e Trabajo en equipo

e Negociacion

e Capacidad de andlisis
e Liderazgo

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 12.  Perfil de jefe de Produccion.

Cadigo

JERe
ER K’" Version
SGCISO 9001:2015 Fecha
FICHA DE PUESTOS Pagina

Titulo del puesto Jefe de Produccion

Linea de dependencia

Depende de: Gerente General

Ejerce mando sobre

g Personal operativo, Asesores de ventas
supervision

Funciones

e Supervisar el cumplimiento del plan operativo asegurando la continuidad y disponibilidad de
recursos en las operaciones.

e  Dirigir la implementacion de procedimientos operativos y controlar los procesos, asi como
definir indicadores de desempefio pertinentes.

e Verificar que el embalaje de los productos se realice correctamente preservando la calidad de los
productos ofrecidos.

Requisitos minimos

Formacion
Nivel educativo Titulado de las carreras de Ingenieria Industrial, Ingenieria de
alcanzado Sistemas o afines.
Complementaria Con especializaciones y/o diplomados en planeamiento estratégico,

control de la produccion y gestidn de la calidad.

Experiencia
Experiencia minima | Dos afios liderando equipos de produccion.
Experiencia Experiencia previa minima de un afio en el puesto de jefe de
especifica produccion del rubro de Telecomunicaciones o relacionados.

Conocimientos basicos

e Conocimientos de gestion de operaciones en una organizacion.
e Conocimientos en modelamiento de procesos.

e Conocimientos en ingles nivel intermedio.

e Manejo de ofimatica avanzada.

e Manejo de base de datos.

Perfil de competencias

Competencias genéricas Competencias especificas

e Habilidades comunicativas e Trabajo en equipo

e Eticay compromiso e Capacidad de andlisis

e Orientacion hacia los resultados e Lliderazgo

e Trabajo bajo de presidn.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 13.  Perfil de jefe Administrativo.

Cadigo
JERoyY. :
" Version
SGC IS0 9001:2015 Fecha
FICHA DE PUESTOS Pagina
Titulo del puesto Jefe de Administrativo
Linea de dependencia
Depende de: Gerente General
Ejerce mando Contador, asistente contable, asistente administrativo, departamento de
sobre supervisidn compras
Funciones

e Planear, organizar y controlar los procesos administrativos y comerciales.

e Supervisar la documentacidn necesaria para la elaboracién de pagos a los trabajadores.

e Comunicaciodn integral con todas las dreas de la empresa a fin de que se cumplan los
objetivos de la organizacion.

e Atender la correspondencia de la empresa, tanto entrante como saliente.

e Elaborary presentar al Gerente General reportes del rendimiento de todas las areas de

la empresa.
Requisitos minimos
Formacion
Nivel educativo | Profesional universitario de las carreras de Administracién, ingenieria
alcanzado Industrial, Ingenieria econdmica o afines.

Con especializaciones y/o diplomados en gestion financiera,

Complementaria . L, .
P administracion documentaria.

Experiencia
Experiencia Experiencia previa minima de dos aflos como administrador de
(minima) empresas.
Experiencia Experiencia previa minima de dos aflos como administrador de
(especifica) empresas en Telecomunicaciones o financieras.

Conocimientos basicos

e Conocimientos del finanzas y contabilidad.
e Conocimientos en Gestidon documentaria.

e Conocimientos en ingles nivel intermedio.
e Manejo de ofimatica avanzada.

Perfil de competencias

Competencias genéricas Competencias especificas
e Habilidades comunicativas e Trabajo en equipo
e Eticay compromiso e Capacidad de planificacién
e Orientacion hacia los resultados e Lliderazgo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma

Nota. Elaborado por el autor.

122



Anexo 14. Perfil

de jefe ventas

f Cédigo
»

ER K’" Versiéon

SGCISO 9001:2015 Fecha

FICHA DE PUESTOS Pagina

Titulo del puesto

Jefe de Ventas

Linea de dependencia

Depende de: Gerente General
Ejerce mando sobre
J g Asesores de Ventas
supervision

Funciones

constantemente a

e Dirigir y supervisar al equipo de venta, planteando estrategias innovadoras y motivando

sus colaboradores.

e Elaborar proyecciones y presupuestos de ventas segin requerimientos del Gerente General.

o  Fijar objetivos semanales o mensuales para cada vendedor.

e Analisis de la competencia, situacidon del mercado a fin de establecer medidas orientadas a la
consecucién de objetivos.

Requisitos minimos

Formacion

Nivel educativo
alcanzado

Titulado de las carreras de Administracidn, Ingenieria Industrial,
Marketing o afines.

Complementaria

Con especializaciones y/o diplomados en estrategias de marketing y
direccion de proyectos.

Experiencia

Experiencia minima

Experiencia previa minima de tres afios como jefe de ventas.

Experiencia
especifica

Experiencia previa minima de un afio como jefe de ventas en
empresas de Telecomunicaciones o financieras.

Conocimientos basicos

e Conocimientos del finanzas y contabilidad.

e Conocimientos en Gestion documentaria.

e Herramientas de disefio gréfico.

e Conocimientos en ingles nivel intermedio.

e Manejo de ofimatica avanzada, Power Bi intermedio.

Perfil de competencias

Competencias genéricas Competencias especificas
e Habilidades comunicativas e Trabajo en equipo
e Eticay compromiso e Capacidad de planificacién
e Orientacion hacia los resultados e Lliderazgo
e Confiabilidad e Solucién de conflictos
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 15.  Perfil de jefe de Calidad
j Cadigo
ER e K“- Version
SGCISO 9001:2015 Fecha
FICHA DE PUESTOS Pagina

Titulo del puesto

Jefe de Calidad

Linea de dependencia

Depende de:

Gerente General

Ejerce mando sobre
supervision

Jefe de Logistica

Funciones

Controlar y supervisar las estrategias de calidad disefiadas para cada servicio.

Llevar a cabo proyectos de mejoras de procesos.

Aprobar la conformidad de las certificaciones, asi como impulsar el cumplimiento de las
normativas de calidad vigentes y el SGC.

Coordinar las capacitaciones del personal

Realizar planes de accién para el control y mejora de los indicadores de la organizacion

Requisitos minimos

Formacion

Nivel educativo
alcanzado

Titulado de las carreras de Ingenieria Industrial, Ingenieria Quimica o
afines

Complementaria

Con especializaciones y/o diplomados en auditorias, 1ISO 9001: 2015,
Gestion de procesos BPM y Lean Six Sigma.

Experiencia

Experiencia minima

Experiencia previa minima de tres afios como jefe de Calidad.

Experiencia
especifica

Experiencia previa minima de un afio y medio como jefe de Calidad
en empresas de Telecomunicaciones.

Conocimientos basicos

Conocimientos del finanzas y contabilidad.
Conocimientos en Gestidn de riesgos.
Conocimientos en Data Analytics — nivel intermedio
Conocimientos en ingles nivel intermedio

Manejo de ofimatica avanzada, BizAgi, Power Bi

Perfil de competencias

Competencias genéricas

Competencias especificas

Confiabilidad

Habilidades comunicativas
Etica y compromiso
Orientacidn hacia los resultados

Trabajo en equipo
Capacidad de planificacion
Liderazgo

Proactividad

e Adaptacién al cambio
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 16.  Perfil de jefe de Seguridad
Cadigo
JERo
ER Z’" Version
SGC IS0 9001:2015 Fecha
FICHA DE PUESTOS Pagina

Titulo del puesto

Jefe de Seguridad

Linea de dependencia

Depende de:

Gerente General

Ejerce mando sobre
supervision

Jefe de produccidn
Técnicos
Asesores de ventas

Funciones

e  Supervisar, gestionar y controlar el correcto cumplimiento de procedimientos para la
realizacion de las actividades.

e  Elaboracion de procedimientos y protocolos de SST.

e  Realizar, supervisar y controlar la calidad de servicio.

e Velar por el cumplimiento de la normativa vigente sobre SST.

Requisitos minimos

Formacion

Nivel educativo
alcanzado

o afines

Complementaria

Con especializaciones y/o diplomados en auditorias, 1SO 45001.

Experiencia

Experiencia minima

Experiencia previa minima de dos afos como jefe de Seguridad.

Experiencia
especifica

Experiencia previa minima de un afio y medio como jefe de
Seguridad en empresas de Telecomunicaciones.

Conocimientos basicos

e Conocimientos del Sistema de Gestion de Seguridad.
e Conocimientos SCTR

e Conocimientos en ingles nivel intermedio

e Manejo de ofimdtica avanzada, BizAgi, Power Bi

Perfil de competencias

Competencias genéricas

Competencias especificas

e Confiabilidad

e Habilidades comunicativas e Trabajo en equipo
e Eticay compromiso e (Capacidad de planificacién
e Orientacion hacia los resultados e Lliderazgo

e Solucién de conflictos

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 17.

Procedimiento de planificacién y gestion de inventarios

JeRoy.,

CODIGO

PROCEDIMIENTO PARA PLANIFICACION -
Y GESTION DE CAMBIOS VERSION
FECHA

Tomar acciones para gestionar adecuadamente los cambios que se

o Jefe de Departamento
e Operarios

OBIJETIVO produzcan en el sistema de Gestion de la Calidad en la empresa para evitar
que afecten la integridad de la empresa.
ALCANCE Se ?pllca a todos I.os cambios que afectan el sistema de Gestién de la
Calidad de cualquier manera.
e  Gerente General
RESPONSABLES o Jefe de Calidad

DOCUMENTOS DE

REFERENCIA

Norma ISO 9001: 2015

CONSIDERACIONES

GENERALES

Se consideraran cambios los que alteren la estructura,

Calidad y sus procesos, tales como:

e Actualizacion en Normas de SGC

e Cambios en los procesos

e Cambios en el servicio

e Cambios en la estructura organizativa de trabajo

interesadas
e Riesgo — oportunidad identificada

funcionamiento y mantenimiento del sistema de Gestion de la

e Cambios en la necesidad o expectativas de las partes

1. Desarrollo del procedimiento.
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Recor?ocer el Aquellos cambios mencionados en las Jefe de
1 cambio para . . -
ol SGC consideraciones generales (ver punto 6). Departamento
Reportar el Se dara una descripcién detallada del objetivo Jefe de Formato de
2 cambio al jefe | y propdsito del cambio, asi como de los Departamento Planificacién de
de Calidad resultados y procesos afectados. P cambios
Si viable o no, se determina de acuerdo con la
. descripcion del cambio y su objetivo. .
Analizar la . . . , Reuniones
- Si es aceptable se comunica el cambio, asi Gerente General .
3 viabilidad del . . . realizadas por la
. como sensibilizar el impacto en los procesos, Jefe de Calidad . -,
cambio . . . direccion.
por el contrario de no resultar viable se archiva
dicho cambio.
Se realiza la determinacion de fechas, . Matriz FODA
e . - Jefe de Calidad
Planificar el asignacion de los responsables de cada Formatos de
4 . - . . . Jefe de e g
cambio actividad. También se tiene en cuenta el riesgo Planificacién de
. . Departamento .
y oportunidad asociado al proyecto. cambios
. Evidencias de
Implementar Operarios realizacion
5 . Llevar a cabo las acciones planificadas. Jefe de .
el cambio L Registros
Mantenimiento .
documentarios
Realizar Formato de
6 seguimiento Se lleva a cabo el seguimiento de los cambios. Jefe de Calidad Planificacién de
al cambio cambios

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 18. Formato de solicitud de accion correctiva y preventiva

TELECOMUNICACIONES 5di
SOLICITUD DE ACCION Codigo
j Version
EReY.. CORRECTIVA O PREVENTIVA ="~
SOLICITADO POR:
AUDITORIA INTERNA OBSERVACION INTERNA
SOLICITUD AUDITORIA EXTERNA ANALISIS DE DATOS

QUEJA CLIENTE/TRABAJADOR OTRO:

DECLARACION DE NO CONFORMIDAD/ NO CONFORMIDAD POTENCIAL

INVESTIGACION

CAUSA/RAIZ

ACCIONE CORRECTIVA/PREVENTIVA

Accién Inmediata:

Accidn Sistematica:

Fecha de termino:

Firma responsable: Fecha:
SEGUIMIENTO
Firma responsable: Fecha:
APROBADO RECHAZADO

EVALUACION DE EFECTIVIDAD

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 19. Formato de programa de capacitaciones

CODIGO
jER . Y PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS EN EL RS
SAL. SGC.
FECHA
APROB.
CAMBIO PROPUESTO OBIJETIVOS RESPONSABLES | RECURSOS REV. POR POR

FECHA DE FECHA DE

ACTIVIDADES PLANIFICADAS INICO FIN

I IN(OD| LB IWIN |-

=
o

Nota. Elaborado por el autor.

ALCANCE

El plan de capacitaciones abarca a todos los trabajadores en la organizacion.

OBJETIVO
Incrementar la productividad de los colaboradores de la empresa Telecomunicaciones

Jeroy SAC con respecto al SGC.

DIAGNOSTICO DEL PLAN DE CAPACITACIONES
El plan de capacitaciones desarrolla sus temas en funcién a los lineamientos a la norma

ISO 9001:2015 para el aseguramiento de la calidad de sus servicios y/o productos.

PROCEDIMIENTO A UTILIZAR
El jefe de calidad en coordinacion con el Gerente General elegira los temas que se
expondran para cierto periodo, como siguiente paso se planificaran las fechas en el

programa de capacitaciones teniendo en cuenta el aforo y los temas a tratar.
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Anexo 20. Registro de capacitacion
Cddigo
EReY.. REGISTRO DE CAPACITACION Versién
' Fecha
OBIETIVO
Numero de registro Fecha
Expositor Firma
Area
Tema
Hora de inicio Hora de termino
N° Area DNI firma

Nombres y Apellidos

Observaciones

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 21.  Cronograma de capacitacion

CRONOGRAMA DE CAPACITACION — TELECOMUNICACIONES JEROY SAC

Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | septiembre

TEMA

Introduccion a la calidad y gestion de la calidad

Objetivas y politica de la calidad

Pensamientos basados en riesgos y oportunidades

Interaccion del SGC con los procesos de la organizacion

Trazabilidad de mediciones

Comunicacion eficaz

Gestion documentaria

Procedimientos ante no conformidades y acciones correctivas

Gestion del tiempo

Trabajo en equipo

Inteligencia emocional en relacién con la atencién al cliente

Técnicas para la atencion efectiva del cliente

Mejora continua

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma

Nota. Elaborado por el autor.
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Anexo 22.

Caracterizacion de procesos

TELECOMUNICACIONES JERQOY S.A.C.

Codigo

Version

Vig. desde

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS DE LOGISTICA

ENTRADA DEL PROCESO

DESARROLLO DEL PROCESO

SALIDA DEL PROCESO

Caracteristicas a

Especificaciones

Responsable

Caracteristic

as a controlar

Especificaciones

Responsable

Caracteristicas a

controlar durante

Especificaciones

Responsable

e Enviar orden de

Desarrollo y/o

inspeccionando

controlar en la entrada durante el .
la salida
proceso
| Seguimiento del icar | )
Orden de compra de los |, Evaluar y contactar pedido Verificar los equipos
equipos y materiales con proveedores. Ficha de cumplan con todos

para venta. Jefe o o Jefe requerimientos los parametros Jefe
B compra. o ) utilizacion de cumpliminetos de o ) ) ] o )

Especificar o Realizar deposito o Administrativo. ) o Administrativo. tecnicos del establecidos tanto Administrativo.

o ) pago en efectivo equipos. los requerimientos ) - )
requerimientos tecnicos > ) equipo a adquirir. | por el cliente como

segun contrato tecnicos
de equipos y materiales. | establecido. . por el estado
establecidos.
NOMBRE DEL . N° equipos rechazados *100/N° equipos
% de equipos rechazados CALCULO . FRECUENCIA Mensual
INDICADOR totales vendidos

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma
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Anexo 23.

Caracterizacion de ventas

TELECOMUNICACIONES JERQOY S.A.C.

Codigo

Version

Vig. desde

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS DE VENTAS

NTRADA DEL PROCESO

DESARROLLO DEL PROCESO

SALIDA DEL PROCESO

Caracteristicas
acontrolar en

la entrada

Especificaciones

Responsable

Caracteristicas

a controlar o
Especificaciones Responsable

durante el

proceso

Caracteristicas a
controlar

durante la salida

Especificaciones Responsable

Requerimientos

e Registrar las
especificaciones de
los clientes.

e Enviar orden de
compra.

Jefe

Realizar
seguimiento a la

produccion de
Desarrollo y/o _
) nuestro pedido
produccion de Jefe

verificando que se

Ficha de
requerimientos

tecnicos de la

Verificar que toda la
materia prima cumpla
con todos los

Jefe
parametros

de los clientes |e Revisar una lista de Administrativo. | la materia a Administrativo. L . Administrativo.

verificacion de los i cumpla con los materia prima a establecidos tanto por

L . realizar

requisitos tecnicos requerimientos adquirir. el cliente como por el

gue deben de cumplir .

la materia prima. tecnicos estado

establecidos.
NOMBRE DEL N° productos rechazados *100/N°
% de productos rechazados CALCULO . FRECUENCIA Mensual
INDICADOR productos totales vendidos

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo Cargo Cargo
Fecha Fecha Fecha
Firma Firma Firma

Nota. Elaborado por el autor.
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