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RESUMEN

El presente estudio tiene por objetivo documentar los procedimientos y procesos
de la empresa ALKAPALKA CONRATISTAS GENERALES SAC, con el fin de
gestionar a un corto plazo la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad
hasta lograr la certificacion.

La metodologia aplicada en la investigacion fue mediante la observacion para
realizar un diagnéstico de la informacién con la que cuenta la empresa. Por otra
parte, en el proceso de recoleccion de la informacion se realizaron encuestas a los
colaboradores y una entrevista al gerente general, y entre otras se aplico
nuevamente la observacion.

Con la informacion recolectada, se pudo determinar la no existencia de
documentos y registros escritos de sus procedimientos y procesos, concluyendo
que es necesario que la empresa cuente con dicha documentacion, considerando
gue son requisitos necesarios que la norma ISO 9001:2015, asimismo apoyaré en
mejorar la eficiencia de los procesos organizacionales de la empresa.

Finalmente, el presente estudio permitira que la empresa tenga un mejor panorama
para establecer una organizacién basada en procesos, generando la documentacion
requerida segun la norma I1SO y logrando que la organizacién se enfoque en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y en la mejora continua para lograr
ser mas competitivo en el mercado actual dentro de su sector y lograr sus

objetivos orientados hacia la calidad.

Palabras claves: Documentos, procedimientos, procesos y sistema de gestion de

calidad.



ABSTRACT
The present study aims to document the procedures and processes of the company
ALKAPALKA CONRATISTAS GENERALES SAC, in order to manage the
implementation of the Quality Management System in the short term until

certification is achieved.

The methodology applied in the research was through observation to make a
diagnosis of the information that the company has. On the other hand, in the data
collection process, employee surveys and an interview with the general manager
were carried out, among which the observation was again applied.

With the information collected, it was possible to determine the non-existence of
documents and written records of its procedures and processes, concluding that it
is necessary for the company to have such documentation, considering that it is
necessary that the 1ISO 9001: 2015 standard should also support Improve the

efficiency of organizational processes of the company.

Finally, the present study will allow the company to have a better panorama to
establish a process-based organization, generating the required documentation
according to the 1SO standard and achieving that the organization focuses on the
satisfaction of the needs of the clients and on the continuous improvement In
order to be more competitive in the current market within its sector and achieve its

quality-oriented objectives.

Keywords: Documents, procedures, processes and quality management system.
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INTRODUCCION

Hoy en dia en un mundo totalmente globalizado, la gran mayoria de las
empresas buscan ser mas competitivas en el mercado, y de acuerdo a las
nuevas necesidades y una tendencia a ser mejores, incorporan dentro de sus
organizaciones procesos de trabajo y sistemas de calidad que les permita ser

competentes y asegurar su permanencia en el mercado.

La presente tesis presenta la DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BAJO LOS REQUERIMIENTOS
ESTABLECIDOS EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA

ALKAPALKA CONTRATISTAS GENERALES S.A.C..

El presente estudio tiene por finalidad determinar y elaborar los documentos
necesarios para que la empresa en estudio realice su implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) bajo los requerimientos de la norma 1SO
9001:2015, para lo cual se realizd un diagndéstico de la situacion actual de la
empresa, asimismo se aplicd una encuesta a los colaboradores que permita

evaluar el grado de conocimiento y predisposicion al cambio.

La elaboracion de los documentos requeridos para la implementacion del SGC
de acuerdo a la norma ISO 9001:2015, serd de utilidad para la empresa
generandole ventajas como es, la mejora en la calidad del servicio y la
eliminacion de errores, factores importantes para el crecimiento de la empresa,

asimismo permitird administrar de forma ordenada y establecer sistemas de

1



aseguramiento de la calidad, que garantice una buena gestion y la relacion con

los clientes.

1.1. Problematizacion e importancia
En la actualidad la gran mayoria de las empresas grandes, medianas o
pequerfias buscan ser competitivas en el mercado, y vienen optando por la
basqueda de la calidad en sus organizaciones con el fin de brindar
servicios o productos de calidad a sus clientes. Considerando que la
calidad es un aspecto importante en toda organizacion en el presente
estudio se pretende desarrollar la documentacion necesaria para la
empresa en estudio con el fin de apoyar en la implementacion de sus
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), en base a los requerimientos de

la norma 1SO 9001:2015.

La Norma ISO 9001, fue creada para determinar los requisitos necesarios
para la aplicacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, por las
diferentes organizaciones sin importar si el producto o servicio, publica o
privada, o cualquiera que sea su tamafio, pueda realizar su certificacién
con fines contractuales y actuales. Se busca que con el uso y
certificacion de esta norma las empresas sean mas competitivas en el

mercado. (Wikipedia, 2016).

La ISO 9001 fue creada por la Organizacién Internacional de
Estandarizacion (1SO), esta norma es la base del sistema de gestion de la

calidad, es una norma internacional y que se centra en todos los



elementos de administracion de calidad con los que una empresa debe
contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y

mejorar la calidad de sus productos o servicios. (Normas9000.com).

La empresa en estudio pertenece al sector construccion, en el afio 2015
este sector presento una caida en -5.8%, pero para el presente afio 2016
los pronodsticos estimados por la Camara Peruana de la Construccion
(Capeco) sefiala que su crecimiento sera hasta un 4%, asimismo entre los
meses enero y marzo el PBI del sector construccién acumula un avance
de 2.10%. Ricardo Arbull, presidente del Instituto de la Construccion y
Desarrollo (ICD) de CAPECO, refirio que la recuperacion se debe al
repunte de las obras de inversion publica y del sector vivienda. (Diario

Gestion, 2016).

De acuerdo a lo sefialado por la analista de estrategia y Estudios
Econdmicos de Intéligo SAB, Lizbeth Walqui Pantigoso, para el afio
2016 el sector construccion tendra un avance de 1.5%, debido al contexto
electoral, al fendmeno de El Nifio y a la recuperacion paulatina del gasto
de gobiernos locales y regionales. Debido a este incierto panorama la
empresa del sector construccion como Grafia y Montero en el 2015
enfrento un afio complicado registrando una mejora en el cuarto
trimestre. Y esto se debe a las condiciones de mercado vienen cambiado

en el tiempo. (Diario Gestion, 2016).



En una entrevista realizada al Gerente General, Sr. Carlos Clavo Delgado
y duefio de la empresa en estudio, detalla algunos problemas que viene
presentando su organizacion, uno de ellos es que no cuenta con
procedimientos especificos de gestion de calidad, ordenamiento y

sistematizacion del proceso.

Por otra parte, existe desorganizacion en las diversas etapas de la gestion
logistica, minima comunicacién y coordinacion entre el responsable
central de logistica y los almaceneros de las obras; ésta desorganizacion,
se refleja en la demora en el abastecimiento de materiales a las obras,
que muchas veces hacen que se paralice la obra, ocasionando pérdida

econdmica y retraso en la ejecucion de la misma.

Otros problemas que vienen afectando a la empresa, es que no cuentan
con un procedimiento escrito e implementado para controlar la revision,
aprobacién, control de cambios e identificacion de sus documentos y
registros, como tampoco para controlar los servicios no conformes y para
la generacion de acciones correctivas y acciones preventivas. Cabe
precisar, que la empresa tampoco maneja indicadores de gestidn
medibles que permitan monitorear el cumplimiento de los objetivos

planteados.

A razon de todos los problemas presentados anteriormente, la empresa

Alkapalka Contratistas Generales S.A.C. se ve en la necesidad de



1.2.

1.3.

1.4.

establecer los mecanismos necesarios para obtener la documentacion
requerida para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad,
que le permita mejorar su gestion administrativa y cumplir con sus

objetivos planteados.

Objeto de estudio

El estudio tiene por finalidad elaborar los documentos necesarios que la
empresa en estudio requiere con el fin de apoyar en la implementacion de
su Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), en base a los requerimientos
de la norma 1SO 9001:2015. Es preciso resaltar, que la documentacion
también serd de utilidad para gestionar una mejor administracion de la
misma y como también cuente con procedimientos y manuales que les

permita mejorar sus procesos internos.

Enunciado del problema

¢Qué documentos requiere la empresa Alkapalka Contratistas Generales
S.A.C. para implementar el Sistema de Gestion de Calidad en base a la
norma 1SO 9001:2015, que le permita normalizar sus procedimientos,
reordenar y sistematizar sus procesos, de tal manera que le permita lograr

los objetivos orientados hacia la calidad?

Objetivos de la investigacion
1.4.1  Objetivo general
Identificar los documentos que la empresa Alkapalka

Contratistas Generales S.A.C. requiere para normalizar sus



1.4.2

procedimientos, reordenar y sistematizar sus procesos en base a
la norma 1SO 9001:2015 para lograr mejorar la calidad de sus

Servicios.

Objetivos especificos

- Diagnosticar la situacion actual del proceso documentario de
la empresa en estudio.

- Establecer los requerimientos de la norma ISO 9001:2015.

- Enumerar los procesos de medicidn, andlisis y mejora bajo

los requerimientos de la norma ISO 9001:2015.

1.5. Justificacion de la investigacion

151

1.5.2

Tedrica

El presente trabajo de investigacion se justifica tedricamente
porque mediante la aplicacién de la teoria y los conceptos
basicos de Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) se busca
encontrar solucion para determinar la documentacion necesaria
que la empresa requiere para su implementacion y certificacion

en el SGC.

Préactica
La realizacion del presente trabajo de investigacion es necesaria
para la empresa, porque le va a permitir medir el impacto de

eficiencia y eficacia en los servicios que brinda, al contar con la



1.5.3
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documentacion necesaria para realizar su implementacion del
SGC, permitiéndole ser mas competente en el mercado actual lo
que se reflejard en mejora de la calidad de su servicio e imagen
empresarial. Por otra parte, la Investigacion serd importante
porque servira como antecedente para  posteriores
investigaciones relacionadas al tema, contribuyendo de esta

forma con los futuros profesionales.

Metodoldgica

Metodoldgicamente la realizacion de esta investigacion se
justifica porque permite determinar la relacion causal que existe
entre la documentacion escrita y ordenada de sus
procedimientos y procesos con la mejora de la calidad de sus

servicios.

Econdmica

La elaboracién de procedimientos, proceso en su gestion de
calidad en las diversas areas, permitiran un mejor control en el
manejo de los recursos; hecho que redundara definitivamente en
la reduccion de sus costos y gastos innecesarios que se reflejara

en mejorar la calidad de su servicio e imagen empresarial.



MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1 Marco tedrico

Esta investigacion se realiz6 en base a una busqueda bibliogréfica,

haciendo un analisis de la informacion encontrada, mostramos los

siguientes antecedentes.

= QGutiérrez, N. (2008). “Propuesta de un modelo de gestion de la
calidad para la mejora de las competencias del talento humano de las
empresas del sector de telecomunicaciones”. Memoria para optar
Magister Scientiarum en Sistemas de Calidad, Escuela de Ingenieria,
Universidad Catoélica Andrés Bello, Caracas, Venezuela. Tiene como
proposito dar respuesta a las necesidades que presente la empresa
Alcatel-Lucent de Venezuela, referente a las competencias del talento
humano de la empresa del sector Telecom, para lo cual se propone el
disefio de un modulo de gestion de calidad para la mejora de
competencias, que les permita contar con recursos humanos
especializados en las diferentes tecnologias que demanda la empresa,
logrando de esta manera medir y controlar los procesos inherentes al
servicio. Para lograr el objetivo se realizdo el diagnostico de los
procesos de las empresa prestadora del servicio para establecer las
brechas que existen en las capacitaciones, tomando como referencia la
Norma ISO 9001:2000 como parte del modelo de gestion. La
investigacion se apoyd de manera documental, de campo y

descriptivo, la muestra fue tomada de una parte del personal del area



técnica, asimismo las técnicas de recoleccion de datos aplicada fue la
observacion directa la cual se disgrego en dos modalidades
documental y participativa, por otra parte se aplico también la

entrevista.

Conclusiones:

Se concluye la investigacion sefialando que su aplicacion permitio
crear un ambiente competitivo, fomentando una cultura de
capacitacion, invirtiendo en tiempos de capacitacion al inicio de cada
proyecto, elaborando un registro de oportunidades de mejora que

presenten los empleados.

Aporte:

Este estudio nos fue de gran ayuda para nuestra investigacion, ya que
nos permiti6 analizar nuestra variable sistema de gestion de calidad de
una manera mas especifica. Ademas nos sirve de apoyo para guiarnos
sobre la forma adecuada de obtener informacidén, a través de las

diversas técnicas de recoleccion de datos.

Celis, A. (2010). “Aplicacion de la norma ISO 9001:2008 en la oficina
de archivo, documentacion e informacidén de la Universidad de la
Salle”. Memoria para optar Magister en Gestion de Documentos y
Administracion de Archivos, Universidad Internacional de Andalucia,

Bogota, Colombia. presenta esta investigacion como una guia



metodoldgica para la implementacién de la Norma ISO 9001, en la
cual se muestra las necesidades reales desde una perspectiva
administrativa, que apoyara a facilitar el trabajo de las personas

dedicadas a las labores de archivamiento de documentos, entre otros.

Conclusiones:

La investigacion concluye sefialando que la accidon de certificar uno o
varios procesos, implica trabajo de asesoramiento, construccion,
definicidén y cambio de cultura. La aplicacion de gestion de la calidad
que te permite ser competitivo en el mercado y sobre todo satisface las
necesidades de los usuarios. Los procesos certificados con la Norma
ISO apoyan en la gestion administrativa, permitiendo que los
documentos se encuentren debidamente organizados y controlados

mediante listas o registros maestros.

Aporte:

Este estudio nos fué de gran ayuda para nuestra investigacion, ya que
nos permitio analizar la aplicaciéon de la Norma ISO 9001 de una
manera mas especifica, considerando que se esta aplicando la Norma
ISO 9001:2008 para documentar su archivo y la documentacion
necesaria para su implementacion. Es preciso resaltar que para toda
institucion su implementacion sera de valiosa utilidad permitiéndoles

mejorar en su calidad de producto y/o servicio.
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= Torres, R. (2012). “Disefio de un sistema de gestion de calidad para la
empresa Corporacion Mundo Grafic. de la ciudad de Quito bajo los
estandares ISO 9001:2008”. Memoria para optar Magister en
Auditoria de Gestion de la Calidad, Escuela de Ciencias Contables y
Auditoria, Universidad Técnica Particular de Loja, Quito, Ecuador,
pretende disefiar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), para lo
cual realiz6 una evaluacion de la empresa en estudio y determinar el
estado actual en relacion a calidad. Aplicara el desarrollo de bases
tedricas para la implantacion del SGC y finalmente determinara los
procesos, definira la politica, objetivos de calidad, planes de accién
para el mejoramiento de la calidad y la elaboracion de la

documentacion para el SGC.

Conclusiones:

Concluye sefialando que la implantacion del SGC es importante para
cualquier tipo de empresa independientemente de su tamafio, la
empresa en estudio acepto el reto al cambio y las mejoras necesarias

con la finalidad de brindar productos de calidad a sus clientes.

Aporte:

Este estudio nos fue de gran ayuda para nuestra investigacion, ya que
nos permite ampliar nuestros criterios para la documentacion que se
requiere generar para la empresa, considerando que en esta

investigacion se estd disefiando el sistema de gestion de la calidad en
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base a la Norma ISO 9001:2008, por lo tanto es un antecedente que
de una manera mas especifica nos permite analizar mejor el tema de
calidad. Ademas nos sirve de apoyo para guiarnos sobre la forma
adecuada de documentar los requisitos necesarios para su posterior

implementacion.

Nava, V. y Rivas L. (2004). “Resultados de la aplicacion de la norma
ISO 9001-2000 en el desempeiio de las organizaciones certificadas en
México”. Tema: Administracion de la Calidad. X Congreso Anual de
ACACIA. México. Tiene como proposito fundamental conocer el
impacto de la norma ISO 9000, también se ocupa de conocer y
estudiar los otros modelos de calidad existentes y la relacion que
tienen con esta norma, por lo que una parte importante del estudio se
enfoca en la presentacion de los modelos de calidad mas
representativos en occidente, abundando en sus principios, valores y
sobre todo describiendo los criterios que utilizan para su evaluacion.
La metodologia utilizada estd basada en el método cientifico y
presenta una estructura correlacional de sus hipotesis donde se
plantean variables independientes y una dependiente, divididas en
dimensiones, incluye la determinacion de los objetivos, preguntas de
investigacion, la determinacion del dmbito espacial y temporal, asi
como todos los elementos necesarios para su realizacion. Asimismo, el
marco tedrico se basa en conceptos y técnicas mas aceptables sobre

calidad, gestion de calidad y calidad total.
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Conclusiones:

Finalmente, se concluye que algunas aseveraciones giran en torno a
que la motivacién es la variable que mayor incidencia tiene en la
construccion de beneficios de la aplicacién de la norma ISO 9001. La
problematica a estudiar es conocer la verdadera influencia y en qué
grado la aplicacion de la norma tiene repercusiones en el desempefio
de una organizacion. La presente investigacion se diseiid con base en
un estudio de campo respaldado por un marco tedrico que sustenta la
objetividad y racionalidad de la investigacion. Este marco teorico nos
ensefia que el concepto de calidad puede ser estudiado desde
diferentes perspectivas, ya que cuenta con un alto grado de
subjetividad que percibe un atributo de alguna cosa. Por lo tanto, a
través de la literatura revisada y el estado que guardan los estudios
sobre la calidad ISO 9000 se encontraron elementos que sustentan que
existen variables que determinan la aplicaciéon de la norma y que
directamente afectan el desempefio de la organizacion, como la
evaluacion de la estrategia de calidad, la motivacion y el control

estratégico.

Aporte:
Este estudio valida la aplicacion de la Norma ISO 9001, como
beneficia a las diferentes empresas y en los diferentes rubros, cabe

resaltar que su aplicacion es independiente del tamafio de la empresa,
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por lo tanto, es de vital importancia su aplicaciéon. Ademas es preciso
resaltar, que el estudio nos muestra diferentes modelos de gestion que

pueden ser aplicadas en las diferentes organizaciones.

Valencia, J. (2011). “Documentacion del sistema de gestion de la
calidad basado en los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2008 para
la construccion de vivienda de interés social”. Memoria para optar
Titulo de Ingeniero Industrial, Facultad de Ingenieria Industrial,
Universidad Tecnolédgica de Pereira, Pereira, Colombia. Sefala que la
investigacion documenta el sistema de gestion de la calidad basado en
los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2008 para la empresa O.V.
Constructora Ltda., que le permita establecer una organizacion basada
en procesos y que a mediano plazo, pueda implementarse y llegar a
obtener una certificacion de la calidad, haciendo que la organizacion
se enfoque en la satisfaccion de las necesidades de los clientes y en la
mejora continua, para poder mantenerse en el negocio de la
construccion y asi mismo, llegar a ser mas competitivos y lograr ser

los lideres del mercado.

Conclusiones:
Se concluye sefialando que la empresa en estudio solo presentaba un
cumplimiento del 25% de la norma NTC-ISO 9001:2008, la

documentacion disefiada cumple al 100% con lo requerido por la
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norma, incluyendo el manual de calidad. Asimismo se elaboraron
manuales adicionales como son el manual de procedimientos y el
manual de funciones y responsabilidades, que permiten establecer
formalmente la manera en que se relacionan, ejecutan y miden los
procesos en la empresa. Por otra parte, se implementaron los
indicadores de gestion y un mapa de procesos que le permite a la
empresa analizar periodicamente sus actividades y realizar la toma de
decisiones asegurando una verdadera planeacion estratégica y mejoras

de una forma sencilla y en menor tiempo.

Aporte:

La presente investigacion son la base bibliografica que nos permite
analizar la documentacion requerida por la Norma ISO 9001:2008,
asimismo su evidencia ayuda a que la tesis que se estd proponiendo
cuente con antecedentes similares, que me permita enfocarme de
manera mas eficaz en los resultados que se presentan. Asimismo,
valida la satisfaccion que se puede ofrecer a nuestros clientes y a la

vez mejorar nuestra calidad de servicio.

Sepulveda, O. (2014). “Documentacion del sistema de gestion de
calidad, bajo los requerimientos establecidos en la norma ISO
9001:2015 en la empresa Lumicentro Pereira”, Memoria para optar

Titulo de Ingeniero Industrial, Facultad de Ingenieria Industrial,
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Universidad Tecnoldgica de Pereira, Pereira, Colombia de tiene como
fin, documentar un sistema de gestion de la calidad en la empresa
LUMICENTRO basado en los requerimientos establecidos en la
norma ISO 9001:2015; asegurando el cumplimiento de sus requisitos
a través de la documentacion de los elementos que hacen parte de la
misma. De esta manera el propdsito del proyecto radica en la
medicion, control y mejora permanentemente de la calidad en el
servicio de la empresa a través de la comercializacion de los

productos.

Conclusiones:

El investigador concluye indicando que habiéndose realizado el
diagnostico a Empresa se evidencio la falencia de algunos documentos
que hacian parte del sistema de gestion de calidad. En base a esas
falencias detectadas se mejoré la planeacion estratégica de
LUMICENTRO (Mision, Vision, Politica y objetivos de Calidad), se
estableci6 el manual de calidad, se elabor6 el manual de
procedimientos y se diseio el manual de funciones 'y
Responsabilidades de la empresa, toda esta documentacion se realizo
de acuerdo a Norma ISO 9001, para su posterior implementacion por

la empresa.

Aporte:

La presente investigacion son la base bibliografica que nos permite
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analizar la documentacion requerida por la Norma ISO 9001:2015,
asimismo su evidencia ayuda a que la tesis que se propuso cuente con
antecedentes similares, que me permita enfocarme de manera mas
eficaz en los resultados que se presentan. Asimismo, valida la
satisfaccion que se puede ofrecer a nuestros clientes y a la vez mejorar

nuestra calidad de servicio.

2.2 Marco Conceptual

2.2.1 (Deming, 1989), la calidad es “un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades

del mercado”.

(Juran y Gryna, 1993), la calidad se define como adecuacion al
uso, esta definicion implica una adecuacion del disefio del
producto o servicio (calidad de disefio) y la medicion del grado en
que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de
fabricacion o conformidad). La calidad de disefio se refiere a las
caracteristicas que potencialmente debe tener un producto para
satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de
conformidad apunta a coémo el producto final adopta las

especificaciones disefiadas.

17



222

(Garcia, 2001), la definicion de calidad més aceptada en la
actualidad es la que compara las expectativas de los clientes con
su percepcion del servicio. El desarrollo de la industria de los
servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva Optica del
concepto de calidad que se focaliza mas hacia la vision del
cliente.

(Reyes Benitez, 2010), la calidad la define como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un
sistema productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de los
requerimientos del usuario. La calidad supone que el producto o
servicio debe cumplir con las funciones y especificaciones para
los que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a las expresadas
por los consumidores o clientes del mismo. La competitividad

exigira que todo ello se logre con rapidez y al minimo costo.

(Suprema Qualitas, 2009), un sistema de gestion de la calidad
(SGC) es una estructura operacional de trabajo, que documenta e
integra los procedimientos técnicos y gerenciales, que permita
realizar las actividades de una organizacion de manera coordinada
para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen
al cliente, lo cual implica, planear, controlar y mejorar aquellos
elementos de una organizacion que influyen en la satisfaccion del
cliente y en el logro de los objetivos propuestos por la

organizacion.
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Grafico n°. 1: Modelo de SGC

Planificacion
/

/ SGC

=i e Gestion

A ___———"\] Elementos
= Interrelacionados (Sistema)

Fuente: Suprema Qualitas

La planificacion de la calidad

(Juran & Godfrey, 1998), son actividades para establecer los
requisitos y los objetivos para calidad y para la aplicacion a los
elementos de un Sistema de Calidad. Consta de los siguientes

pasos:

Establecer el proyecto

Identificar los clientes

- Identificar los requisitos del cliente
- Desarrollar el producto 6 servicio
- Desarrollar el proceso

- Desarrollar los controles y enviar a operaciones
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FEl control de la calidad

(Juran & Godfrey, 1998), es el conjunto de operaciones que
mantiene estable a la organizacion y evitar cambios desfavorables
para la misma. Para mantener la estabilidad, se mide el
desempefio actual y estos se comparan con las metas establecidas

para tomar acciones en las diferencias que se encuentren

La mejora de la calidad

(Juran & Godfrey, 1998), compone el grupo de actividades que
llevaran a la organizacion hacia un cambio favorecedor, logrando

un nivel considerable de desempeio.

(Qualired, 2015), los principios del sistema de gestion de la
calidad (SGC) son el marco de referencia para que la direccion de
cada organizacion guie a la misma, orientdndola hacia la mejora
del desempefio de sus actividades. A continuacién presentamos
brevemente los 7 principios:

Principio 1: Enfoque al cliente

Toda organizacion depende del cliente, por lo tanto el comprender
sus necesidades actuales y futuras de los clientes, es importante
para satisfacer los requisitos de los clientes y ofrecerles
soluciones a través de sus productos y servicios, de tal manera

que se genere la creacion de valor para los clientes.
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Principio 2: Liderazgo

Los lideres deben crear y mantener un ambiente interno en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro

de los objetivos de la organizacion.

Principio 3: Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es el recurso mas importante de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un

proceso.

Principio 5: Mejora

La mejora continua del desempefio de una organizacion debe ser
permanente en la organizacion y se consigue aplicando el ciclo de

Deming.

Principio 6: Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Las decisiones se basan en el andlisis de los datos y la

informacion.
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Principio 7: Gestion de las Relaciones

La correcta gestion de las relaciones con los socios estratégicos y
los proveedores contribuyen al éxito sostenido de la organizacion.

Esto implica ser mas competitivos y mejorar la productividad, la

rentabilidad, y la relacion con la sociedad en general.

(Escuela Europea de Excelencia, 2015), la norma ISO 9001:2015
se publico el 23 de septiembre de 2015, acarrea cambios muy
importantes, aunque el mas destacado es la incorporacion de la
gestion del riesgo o el enfoque basado en riesgos en los Sistemas

de Gestion de la Calidad. Que viene siendo aplicada en las

organizaciones pero no estaba alineada con el SGC.

Diferencias en la estructura de ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015.

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015

1.

Objeto y campo de

aplicacion.

. Normas para la consulta
. Términos y definiciones

. Sistema de gestion de la

calidad
Responsabilidad de la

direccion

. Gestion de los recursos
. Realizacion del producto

. Medicion, analisis y mejora
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1. Alcance

2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion

5. Liderazgo

6. Planificacién

7. Soporte

8. Operaciones

9. Evaluacion del desempefio

10. Mejora



Beneficios de implementar la nueva norma ISO 9001:2015

(Grupo Albe, 2016), toda organizacion que implemente la nueva

norma puede obtener los siguientes beneficios que mostramos a

continuacion:

Integracion al enfoque de negocio del Sistema de Gestion de
la Calidad, la Calidad se integra a los objetivos de negocio.
Mayor importancia a la planeacion, la organizacion debera
realizar una Planeacion Estratégica para integrar la calidad, su
contexto, clientes y partes interesadas.

Si se aplica adecuadamente el “Enfoque basado en el riesgo”
puede centrar los recursos de la organizacion en los procesos
de la organizacion con mayor probabilidad de causar no-
conformidades.

La Alta Direccion se encarga de demostrar que la calidad es
fundamental en el negocio, debe mostrar mayor Liderazgo,
con su involucracion en el Sistema de Gestion de la Calidad.
Le permitird convertirse en un competidor mas consistente en
el mercado.

Mejorara su desempefio operativo, lo cual reducird errores y
aumentard los beneficios

Enfocada en el logro sistematico de proporcionar productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente.

Contribuye a gestionar la cadena de suministro en forma mas

eficaz.
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2.2.5 (James Harrington, 1993), la mejora continua es un proceso que

debe ser cambiado, para hacerlo méas efectivo y eficiente.

(Eduardo Deming, 1996), la mejora continua viene hacer la
administracion de la calidad total y requiere de un cambio
constante, donde la perfeccion nunca se logra pero que siempre es

buscada por todas las organizaciones.

(Eduardo Deming, 1996), la mejora continua viene hacer la
administracion de la calidad total y requiere de un cambio
constante, donde la perfeccion nunca se logra pero que siempre es

buscada por todas las organizaciones.

Importancia del mejoramiento continuo

- Contribuye a mejorar las debilidades y afirmar las fortalezas
de la organizacion.

- Lograr ser mas competitivos en el mercado actual.

Ventajas del mejoramiento contintio

- Consolidacion de esfuerzos en el entorno de la organizacion y
aplicacion de procedimientos puntuales.
- Alcanzar mejoras en un corto plazo.

- Reduccidn de costos.
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- Aumenta la productividad y conduce a la organizacion hacia
la competitividad, factor importante para las organizaciones
actuales.

- Aporta en la transformacion de los procesos que se dan en los

avances tecnoldgicos.

La No conformidad v acciones correctivas

(Norma ISO 9001, 2015)

No conformidad

Cuando se produce una no conformidad, la organizacion debera:

- Reaccionar a la no conformidad, y en su caso

tomar medidas para controlar y corregirlo; y
se refieren a las consecuencias;

- Evaluar la necesidad de las acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir,
por:

La revision de la no conformidad;

Determinar las causas de la no conformidad, y

Determinar si existen no conformidades similares, o
potencialmente podrian ocurrir;

- Implementar cualquier accidon necesaria;

- Revisar la eficacia de las medidas correctivas adoptadas; y

- Realizar cambios en el sistema de gestion de la calidad, si es

necesario.
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2.2.6

Acciones correctivas

Deben ser adecuadas a los resultados de las no conformidades

halladas. La organizacion debe conservar la informacion

documentada como prueba de:

- La naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion
tomada posteriormente; y

- Los resultados de cualquier accion correctiva.

(PDCAHome, 2013), el ciclo de mejora continua viene de las
siglas Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, en inglés “Plan, Do,
Check, Act”. También es conocido como Ciclo de mejora
continua o Circulo de Deming, por ser Edwards Deming su autor.
Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se
deben llevar a cabo de forma sistematica para lograr la mejora
continua, y a la vez alcanzar el mejoramiento continuo de la
calidad. Es una herramienta que esta enfocada para para ser
usadas en empresas y organizaciones de cualquier tamafo,

producto o servicio.
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Grafico n°. 2: Ciclo de mejora continta

Fuente: PDCAHome

El ciclo de mejora continua estd compuesto de cuatro etapas que

detallamos a continuacion:

Planificar (Plan)

Se buscan las actividades susceptibles de mejora y se establecen
los objetivos a alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden

realizar grupos de trabajo.

Hacer (Do)

Se realizan los cambios para implantar la propuesta de mejora, es
recomendable realizar una prueba piloto para verificar el

funcionamiento antes de realizar los cambios.

27



2.2.7

Controlar o Verificar (Check)

Implantada la mejora, se dispone un periodo de prueba para
verificar su correcto funcionamiento. Si la mejora no cumple las
expectativas tendra que ser modificada de acuerdo a los objetivos

esperados.

Actuar (Act)

Una vez finalizado el periodo de prueba se deben analizar los
resultados y compararlos con el funcionamiento que se venia
dando antes de su implantacion de la mejora. Si los resultados son
satisfactorios se implantara la mejora de forma definitiva, y si no
lo son habra que decidir si realizar cambios para ajustar los

resultados o en su defecto dejar sin efecto los cambios..

(ISO9001Calidad, 2013), se presentan definiciones varias segun

la Norma ISO 9001.

Accidn correctiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable. Puede haber més de una
causa para una no conformidad.

Accidn preventiva

Accidn tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencialmente indeseable. Puede haber
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mas de una causa para una no conformidad potencial. La accion

preventiva se toma para prevenir que algo suceda.

Aseguramiento de la calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar

confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Auditoria

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el
fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de

auditoria.

Certificacion
Actividad que permite establecer la conformidad de una
determinada organizacion, producto o servicio con los requisitos

definidos en normas o especificaciones técnicas.

Conformidad

Cumplimiento de un requisito.

Correccién
Accidn tomada para eliminar una no conformidad detectada. Una

correccion puede realizarse junto con una accion correctiva. Una

29



correccion puede ser por ejemplo un reproceso 0 una

reclasificacion.

Disefio v desarrollo

Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacion de un

producto, proceso o sistema.

Documento

Informacién y su medio de soporte.

Eficacia
Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Especificacion

Documento que establece requisitos.

Manual de la calidad

Documento en el cual se detalla el sistema de gestion de la

calidad de una organizacion.
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2.3

2.4

Plan de calidad

Documento en el cual se establece los procedimientos y recursos

que deben aplicarse, quiénes y cuando aplicarlos.

Politica de la calidad

El propodsito de una organizacion de como se llevara la calidad

por la alta direccion.

Procedimiento

Establece la forma de llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso
Conjunto de actividades relacionadas, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados.

Formulacion de la hipotesis

HG: Si se genera la documentacion de la empresa Alkapalka Contratistas
Generales S.A.C. bajo los requerimientos de la norma ISO 9001:2015
entonces si podra cumplir con la mejora de la calidad.

Variables

Variable Independiente: Gestion documental

Variable Dependiente: Simplificacion de procesos y disminucion de

costos
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3.1

3.2

3.3

1L METODOLOGIA

Tipo y nivel de investigacion

La investigacion fue de tipo cualitativo porque se basé en el analisis
subjetivo e individual, esto la hizo una investigacion interpretativa,

referida a lo particular.

El nivel fue descriptivo-explorable porque se describié y observo en
todos sus componentes principales, una realidad. Asimismo proporcion6

un perfil detallado del estudio.

Se decidié aplicar este tipo y nivel de investigacion, considerando la
necesidad de obtener la informacion de los procesos de la organizacion,
lo cual se realiz6 mediante la revision de los documentos disponibles, a
través de entrevistas realizadas al personal de la empresa, de tal manera
que se identifiqgue la situacion actual de la empresa y realizar el

respectivo analisis.

Método de investigacion

La investigacion es No experimental porque resulta imposible manipular
variables o asignar aleatoriamente a los sujetos. Recolecta datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables, y

analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento dado.

Sujetos de la investigacion

La poblacion estuvo comprendida por 20 colaboradores de la Empresa
Alkapalka Contratistas Generales S.A.C.
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3.4 Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Dimensiones Indicadores
Conceptual
Variable Conforma la Técnicas de
Independiente:  parte documental archivo de
Gestidn y estructural que documentacion
documental emplea la fisica y digital.
organizacion para
9 . _p o Formatos de
el cumplimiento = Organizacion .
- registro de
de sus objetivos = documental
documentos.
basados en la
calidad, teniendo Cumplimiento de
como requisitos gestion
la normatividad documental
ISO 9001:2015.
Variable Lograr la o Politicas de
Dependiente: | sostenibilidad de = Planificacion  cajidad.
Simplificar la empresa | estratégica -

P . P Objetivos de la
procesos y satisfaciendo las .
., . calidad.
disminucion de necesidades de

costos.

los clientes vy
otros grupos de
interés como los
Stakeholders. De
tal manera que
sea competitivo
en el mercado y
logre una mejora
continua.

Gestion por  Mapa de
procesos procesos
Describir

Calidad procedimientos

Empresa Alkapalka Contratistas Generales S.A.C. ubicada en la ciudad

de Lima — Peru.

3.5 Escenario de estudio
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3.6 Procedimientos y recoleccion de datos

3.6.1

Técnica de recoleccion

Documentos internos de la empresa a los que se recurrié y que
permitieron obtener informacién para el analisis y desarrollo del

trabajo, entre los cuales tenemos:

Las Fuentes Primarias: la informacién es recopilada directamente

0 de primera mano.

- Encuestas dirigidas a los colaboradores de la empresa.
- Entrevista al Gerente General de la empresa.

- Informacién de la empresa

Las Fuentes Secundarias: informacion escrita recogida por otros

investigadores y con otros fines, pero de suma confiabilidad.

- Los documentos legales de creaciéon de la entidad y los que

regulan sus atribuciones y competencias.

- Modelo de casos aplicados en otras empresas

Los medios que se emplearon para la recoleccién de informacion

son:

- Encuesta, se hizo de cuestionarios para la situacion actual de la
empresa en lo que respecta a calidad, que estaban dirigidas a
los colaboradores de la empresa, de tal manera que nos
permitié obtener informacion just a time para identificar los
documentos necesarios que la empresa requiere para aplicar la
Norma ISO 9001:2015.

- Entrevista, se aplicd una entrevista de preguntas abiertas al
Gerente General que permitid tener una vision mas amplia de

la misma.
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3.6.2 Procesamiento de datos

3.6.3

Los datos obtenidos en las entrevistas y encuestas han sido
trabajados y tabulados en cuadros estadisticos (Excel 2010). Los

resultados de la investigacion se muestran en tablas y graficos.

Para realizar el procesamiento y analisis estadistico de la
informacion, la recoleccion de los datos se hizo en forma manual,
procesandola en cuadros estadisticos (Excel 2010), sefialando la
frecuencia de respuestas por cada pregunta que nos permitié
obtener los gréficos respectivos, logrando determinar las

fortalezas y debilidades que existen dentro de la institucion.

Consideraciones éticas de rigor

Enfoque

Perspectiva critica, porque atendemos problemas reales que

pretendemos resolver con procedimientos cientificos.

Validez

El grado de fidelidad de los datos proporcionados en la presente
investigacion cualitativa, se realizd con un cuidado exhaustivo del
proceso metodoldgico. Los cuales pueden ser validados por

expertos en el tema.

Confiabilidad

Se aplico encuestas a 19 colaboradores de la empresa Alkapalka

Contratistas Generales S.A.C., para verificar cual es el grado de
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conocimiento y documentacion que mantienen dentro de la misma
que permita relacionarse con el SGC. Se aplic6 como herramienta
la Escala de Likert, esta fue disefiada para medir actitudes pero,
por lo facil que es construirla, contestarla y analizarla, y porque
sus propiedades psicométricas (validez, confiabilidad) son
relativamente faciles de evaluar, es usada para medir opiniones,
percepciones, valores, aspectos de personalidad y otras variables.
Asimismo, la escala Likert es una escala sumatoria: sus puntajes
son la suma de los puntajes de los items. Otras escalas sumatorias
son las de items con opciones de respuesta de 0 a 10, y las de
items dicotomicos (1=si, 0=no) o agregando un tercer item a este

tipo de preguntas.
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3.7 Matriz de Consistencia

Hipdtesi . Instrument
POTEsIS Metodologia y strumento
Problemas Objetivos Variables disefio de la roceZamien
investigacion P
to
General: HG.
Identificar los | .
Si se genera la
documentos que la -
Alkapalk documentacion
empresg apalka | 4o 1q empresa
Contratistas Alkapalka - Nivel-
requiere para | Generales SAC,
normalizar SuS | bajo los Es cualitativo
General: dimient Ty -
proceaimientos, requerimientos descnpUVO_
;Qué  documentos r(_eordena.r y | de la norma explorable,
requiere la empresa sistematizar sus | 1SO9001:2015, porque se
ALKAPALKA procesos en base a | entonces si se describio y
CONTRATISTAS |la norma 1SO | podra cumplir observé  en
GENERALES 9001:2015, para | €ON Ia. mejorar V1. Gestién todos sus
SAC, para | lograr la mejora de | 1a calidad de | °- componentes
documental . o
implementar el | la calidad. SUS serviclos principales una | Técnica:
Sistema de gestion realidad. -Encuesta,
de calidad en base a VD entrevista
la- Norma ISO | Especificos o Disefio:
9001:2015, que le | . Simplificar Instrumento
permita normalizar | ® Diagnosticar  la procesos y -
sus procedimientos, |  situacion  actual disminucion | Cuestionario.
reordenar y | del proceso decostos | O "
sistematizar sus documentario de e_l)fperlmer? a |
procesos, de tal| la empresa en (Transacciona
i 0 Transversal),
manera que e estudio.
permita mejorar la | = Establecer los poraue >
lidad de  sus I recolectaron
cafidac requerimientos de los datos en un
servicios. .
la- norma ISO solo  tiempo
9001:2015 unico.
* Enumerar los
procesos de

medicion, analisis
y mejora bajo los
requerimientos de
la norma ISO
9001:2015
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4 IV.RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados

Tabla n.® 1: ;Tiene la empresa un Manual de Gestion de Calidad,
implementado de acuerdo a la norma 1SO:9001 u otra norma
internacional de calidad?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 8.00 42%
No sabe 11.00 58%
Total 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 3: ¢ Tiene la empresa un Manual de Gestion de Calidad,
implementado de acuerdo a la norma 1SO:9001 u otra norma
internacional de calidad?

1. ;TIENE LA EMPRESA UN MANUAL DE GESTION DE
CALIDAD, IMPLEMENTADO DE ACUERDO A LA NORMA
1SO:9001 U OTRA NORMA INTERNACIONAL DE CALIDAD?
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No sabe

Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 42% sefala que
la empresa no cuenta con un manual de gestion de calidad y un 58% no

sabe/no opina.
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Tabla n.° 2: ¢ La empresa tiene un Sistema de Gestion de la Calidad
certificado?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 16.00 84%
No sabe 3.00 16%
Total 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 4: ;La empresa tiene un Sistema de Gestion de la Calidad
certificado?

2. (LA EMPRESA TIENE UN SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD CERTIFICADO?
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Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 84% sefiala que
la empresa no tiene implementado un sistema de gestion de calidad y un

16% no sabe/no opina.
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Tabla n.° 3: ¢ La empresa tiene una politica de calidad enunciada,
aprobada por la gerencia general?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 15.00 79%
No sabe 4.00 21%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 5: ¢ La empresa tiene una politica de calidad enunciada,
aprobada por la gerencia general?

3. (LA EMPRESA TIENE UNA POLITICA DE CALIDAD
ENUNCIADA, APROBADA POR LA GERENCIA GENERAL?
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Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 79% sefiala que
la empresa no tiene una politica de calidad enunciada, ni aprobada por su
gerencia y un 21% no sabe/no opina.
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Tabla n.° 4: ;La empresa difunde la Politica y Objetivos de Calidad al

personal?
Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 15.00 79%
No sabe 4.00 21%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 6: ¢La empresa difunde la Politica y Objetivos de Calidad al
personal?

4. ;LA EMPRESA DIFUNDE LA POLITICA Y OBJETIVOS DE
CALIDAD AL PERSONAL?
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21%

No sabe

Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 79% sefiala que
la empresa al no contar con una politica de calidad enunciada, tampoco

difunde la politica y objetivos de calidad, y un 21% no sabe/no opina.
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Tabla n.° 5: ¢ Tienen un procedimiento escrito e implementado para
controlar la revisién, aprobacion, control de cambios e identificacion de
sus documentos y registros?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 4.00 21%
No sabe 15.00 79%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 7: ¢ Tienen un procedimiento escrito e implementado para
controlar la revision, aprobacion, control de cambios e identificacion de
sus documentos y registros?

5. ¢TIENEN UN PROCEDIMIENTO ESCRITO E IMPLEMENTADO
PARA CONTROLAR LA REVISION, APROBACION, CONTROL
DE CAMBIOS E IDENTIFICACION DE SUS DOCUMENTOS Y
REGISTROS?

L
(4]
-
=
(]
(8]
=
o]
o

No sabe

Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 79% sefiala que
no sabe/no opina si la empresa cuenta con un procedimiento escrito e
implementado para controlar la revision, aprobacion, control de cambios
e identificacion de sus documentos y registros, y un 21% indica que no

tienen.
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Tabla n.° 6: ¢ La empresa a definido objetivos de calidad pertinentes,
alineados con sus necesidades?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 9.00 47%
No sabe 10.00 53%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 8: ¢La empresa a definido objetivos de calidad pertinentes,
alineados con sus necesidades?

6. (LA EMPRESA A DEFINIDO OBJETIVOS DE CALIDAD
PERTINENTES, ALINEADOS CON SUS NECESIDADES?

o
©
=
=
(]
(8]
=
O
o

No sabe

Elaboracion: Autor del proyecto
Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 53% sefiala que

no sabe/no opina si la empresa cuenta con objetivos de calidad definidos,

y un 47% indica que no tienen.
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Tabla n.° 7: ¢ La empresa ha definido e implementado indicadores de
gestion medibles, para la organizacién; permitiendo monitorear el
cumplimiento de los objetivos planteados?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 9.00 47%
No sabe 10.00 53%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Grafico n.® 9: ¢ La empresa ha definido e implementado indicadores de
gestion medibles, para la organizacién; permitiendo monitorear el
cumplimiento de los objetivos planteados?

7. (LA EMPRESA HA DEFINIDO E IMPLEMENTADO
INDICADORES DE GESTION MEDIBLES, PARA LA

ORGANIZACION; PERMITIENDO MONITOREAR EL

CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS PLANTEADOS?
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Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 53% sefala que
no sabe/no opina si la empresa cuenta con indicadores de gestién

medibles, y un 47% indica que no tienen.
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Tabla n.° 8: ¢ La empresa ha designado un representante de la direccién
para asegurar que se haya establecido y se mantenga el sistema de
gestion de calidad?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 19.00 100%
No sabe 0.00 0%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 10: ¢ La empresa ha designado un representante de la
direccion para asegurar que se haya establecido y se mantenga el sistema
de gestion de calidad?

8. (LA EMPRESA HA DESIGNADO UN REPRESENTANTE DE LA
DIRECCION PARA ASEGURAR QUE SE HAYA ESTABLECIDO Y SE
MANTENGA EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD?

()
—
©
-
=
Q
(8]
=
o]
a

0%
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Elaboracion: Autor del proyecto
Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 100% sefiala

que la empresa no cuenta con un representante de la direccion y mucho

menos que se mantenga en el sistema de gestion de calidad.
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Tabla n.° 9: ¢Se realizan peridédicamente, revisiones del sistema de
gestion, por parte de la gerencia, generando los registros
correspondientes?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 4.00 21%
No sabe 15.00 79%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 11: ;Se realizan peridédicamente, revisiones del sistema de
gestion, por parte de la gerencia, generando los registros
correspondientes?

9. ¢(SE REALIZAN PERIODICAMENTE, REVISIONES DEL SISTEMA DE
GESTION, POR PARTE DE LA GERENCIA, GENERANDO LOS
REGISTROS CORRESPONDIENTES?
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No sabe

Elaboracion: Autor del proyecto
Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 79% sefala que

no sabe/no opina si la empresa realiza periddicamente revisiones del

sistema de gestion de calidad, y un 21% indica que no lo realizan.
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Tabla n.° 10: ;Se han definido las especificaciones de los productos /
servicios ofertados?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 17.00 89%
No 0.00 0%
No sabe 2.00 11%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Grafico n.° 12: ;Se han definido las especificaciones de los productos /
servicios ofertados?

10.;SE HAN DEFINIDO LAS ESPECIFICACIONES DE LOS PRODUCTOS /
SERVICIOS OFERTADOS?
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Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 89% sefiala que
la empresa si cuenta con las especificaciones de sus servicios que brinda,

y un 11% no sabe/no opina.
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Tabla n.° 11: ;Cuando algun material o propiedad del cliente se
encuentra temporalmente en las instalaciones de la empresa, este material
estd plenamente identificado y se toman las precauciones requeridas para

evitar su deterioro?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 17.00 89%
No 0.00 0%
No sabe 2.00 11%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréfico n.° 13: ;Cuando algun material o propiedad del cliente se
encuentra temporalmente en las instalaciones de la empresa, este material
estd plenamente identificado y se toman las precauciones requeridas para

evitar su deterioro?

11. ;:CUANDO ALGUN MATERIAL O PROPIEDAD DEL CLIENTE SE
ENCUENTRA TEMPORALMENTE EN LAS INSTALACIONES DE LA EMPRESA,
ESTE MATERIAL ESTA PLENAMENTE IDENTIFICADO Y SE TOMAN LAS
PRECAUCIONES REQUERIDAS PARA EVITAR SU DETERIORO?
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Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 89% sefala que
la empresa protege los materiales destinados para sus clientes y toman las
medidas adecuadas para que no sufran ningun desperfecto, y un 11% no

sabe/no opina.
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Tabla n.° 12: ;La empresa tiene un procedimiento escrito e
implementado, para controlar los servicios no conformes?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 5.00 26%
No sabe 14.00 74%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Grafico n.° 14: ;La empresa tiene un procedimiento escrito e
implementado, para controlar los servicios no conformes?

12. (LA EMPRESA TIENE UN PROCEDIMIENTO ESCRITO E IMPLEMENTADO,
PARA CONTROLAR LOS SERVICIOS NO CONFORMES?
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Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 26% sefiala que
la empresa no cuenta con un procedimiento escrito e implementado para

controlar los servicios no conformes, y un 74% no sabe/no opina.
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Tabla n.° 13: ;La empresa tiene un procedimiento escrito e
implementado para la generacidn de acciones correctivas y acciones
preventivas?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 15.00 79%
No sabe 4.00 21%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 15: ¢ La empresa tiene un procedimiento escrito e
implementado para la generacion de acciones correctivas y acciones
preventivas?

13.;.LA EMPRESA TIENE UN PROCEDIMIENTO ESCRITO E IMPLEMENTADO
PARA LA GENERACION DE ACCIONES CORRECTIVAS Y ACCIONES
PREVENTIVAS?
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Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 79% sefiala que
la empresa no cuenta con un procedimiento escrito e implementado para

acciones correctivas y preventivas, y un 21% no sabe/no opina.
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Tabla n.® 14: ;La empresa realiza la revision de las No Conformidades?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 15.00 79%
No sabe 4.00 21%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 16: ¢ La empresa realiza la revision de las No
Conformidades?

14. ;LA EMPRESA REALIZA LA REVISION DE LAS NO
CONFORMIDADES?
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Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 79% sefiala que
la empresa no realiza revision de las no conformidades, y un 21% no

sabe/no opina.
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Tabla n.° 15: ¢ La empresa determina las causas de la no conformidad?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 15.00 79%
No sabe 4.00 21%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 17: ¢ La empresa determina las causas de la no conformidad?

15. (LA EMPRESA DETERMINA LAS CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD?
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Elaboracion: Autor del proyecto
Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 79% sefiala que

la empresa no determina las causas de las no conformidades, y un 21%

no sabe/no opina.
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Tabla n.° 16: ¢ La empresa determina e implementa las acciones
necesarias?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 15.00 79%
No sabe 4.00 21%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Grafico n.° 18: ;La empresa determina e implementa las acciones
necesarias?

16. (LA EMPRESA DETERMINA E IMPLEMENTA LAS ACCIONES
NECESARIAS?
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Elaboracion: Autor del proyecto
Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 79% sefiala que

la empresa no determina las acciones necesarias, y un 21% no sabe/no

opina.
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Tabla n.° 17: ;La empresa tiene un registro de resultados de las acciones

tomadas?
Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 4.00 21%
No sabe 15.00 79%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Grafico n.° 19: ;La empresa tiene un registro de resultados de las
acciones tomadas?

17. (LA EMPRESA TIENE UN REGISTRO DE RESULTADOS DE LAS
ACCIONES TOMADAS?
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Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 79% sefala que
la empresa cuenta con un registro de resultados de las acciones tomadas

no determina las acciones necesarias, y un 21% no sabe/no opina.
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Tabla n.° 18: ¢ La empresa tiene un Procedimiento escrito e
implementado para la realizacién de auditorias internas el mismo que
incluye registros de Auditorias internas y resultados?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 10.00 53%
No sabe 9.00 47%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréfico n.° 20: ¢ La empresa tiene un Procedimiento escrito e
implementado para la realizacion de auditorias internas el mismo que
incluye registros de Auditorias internas y resultados?

18. (LA EMPRESA TIENE UN PROCEDIMIENTO ESCRITO E IMPLEMENTADO
PARA LA REALIZACION DE AUDITO’RI'AS INTERNAS EL MISMO QUE
INCLUYE REGISTROS DE AUDITORIAS INTERNAS Y RESULTADOS?

Q
©
g
=
Q
o
=
(o]
@y

No sabe

Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 53% sefala que
la empresa cuenta con un procedimiento escrito ni implementado para las

auditorias internas, y un 47% no sabe/no opina.
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Tabla n.° 19: ;Han tenido auditorias internas/externas para comprobar la
eficiencia del Sistema y que hayan incluido todos los procesos?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 19.00 100%
No sabe 0.00 0%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréfico n.° 21: ;Han tenido auditorias internas/externas para comprobar
la eficiencia del Sistema y que hayan incluido todos los procesos?

19. ;HAN TENIDO AUDITORIAS INTERNAS/EXTERNAS PARA
COMPROBAR LA EFICIENCIA DEL SISTEMA Y QUE HAYAN
INCLUIDO TODOS LOS PROCESOS?
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Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 100% sefiala
que la empresa no ha realizado ningun tipo de auditoria ya que no cuenta
con un sistema de gestion de la calidad que le permita comprobar la

eficiencia de sus procesos.

56



Tabla n.° 20: ¢ La empresa ha definido las competencias para las
diferentes funciones de la organizacion?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 19.00 100%
No 0.00 0%
No sabe 0.00 0%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréfico n.° 22: ;La empresa ha definido las competencias para las
diferentes funciones de la organizacion?

20. (LA EMPRESA HA DEFINIDO LAS COMPETENCIAS PARA LAS
DIFERENTES FUNCIONES DE LA ORGANIZACION?
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Elaboracion: Autor del proyecto
Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 100% sefiala

que la empresa si tiene definido las competencias de los diferentes cargos

que existen dentro de la organizacion.
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Tabla n.° 21: ;Han implementado un procedimiento sistematico de
reclutamiento de personal para evaluar el cumplimiento del perfil

requerido?
Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 7.00 37%
No 0.00 0%
No sabe 12.00 63%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréfico n.° 23: ¢Han implementado un procedimiento sistematico de
reclutamiento de personal para evaluar el cumplimiento del perfil
requerido?

21. ;HAN IMPLEMENTADO UN PROCEDIMIENTO SISTEMATICO DE
RECLUTAMIENTO DE PERSONAL PARA EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DEL
PERFIL REQUERIDO?
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Elaboracion: Autor del proyecto
Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 100% sefiala

que la empresa cuenta con un proceso sistematico de reclutamiento de

personal que le permita evaluar el perfil del puesto requerido.
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Tabla n.° 22: ;La empresa tiene un manual de funciones?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 7.00 37%
No sabe 12.00 63%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 24: ;La empresa tiene un manual de funciones?

22. ;LA EMPRESA TIENE UN MANUAL DE FUNCIONES?
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Elaboracion: Autor del proyecto
Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 37% sefiala que

la empresa no cuenta con una manual de funciones, y un 63% no sabe/no

opina.
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Tabla n.° 23: ¢ La empresa tiene las competencias (perfiles) definidas,
consideran educacion, formacion, habilidades y experiencia (de acuerdo
a lo requerido por el puesto?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 5.00 26%
No 3.00 16%
No sabe 11.00 58%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Gréafico n.° 25: ¢ La empresa tiene las competencias (perfiles) definidas,
consideran educacién, formacion, habilidades y experiencia (de acuerdo
a lo requerido por el puesto?

23. (LA EMPRESA TIENE LAS COMPETENCIAS (PERFILES) DEFINIDAS,
CONSIDERAN EDUCACION, FORMACION, HABILIDADES Y EXPERIENCIA
(DE ACUERDO A LO REQUERIDO POR EL PUESTO?

No sabe

Elaboracion: Autor del proyecto

Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 16% sefiala que

la empresa no cuenta con perfiles definidos, y un 58% no sabe/no opina.
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Tabla n.° 24: ;La empresa tiene un programa de capacitacion del
personal, basado en las necesidades de capacitacion detectadas?

Descripcion Cantidad Porcentaje
Si 0.00 0%
No 19.00 100%
No sabe 0.00 0%
Total: 19.00 100%

Elaboracion: Autor del proyecto

Grafico n.° 26: ¢ La empresa tiene un programa de capacitacion del
personal, basado en las necesidades de capacitacion detectadas?

24. LA EMPRESA TIENE UN PROGRAMA DE CAPACITACION DEL
PERSONAL, BASADO EN LAS NECESIDADES DE CAPACITACION
DETECTADAS?

Q
©
=
(=
Q
o
=
o
o

Elaboracion: Autor del proyecto
Interpretacion: Del total de colaboradores encuestados el 100% sefiala

que la empresa no cuenta con un programa anual de capacitaciones

necesarias para sus colaboradores.
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Entrevista

Cano Colonia, Jim Rogelio

Fecha: 01 de julio del 2016

Empresa : Alkapalka Contratistas Generales S.A.C.
Entrevistado: Carlos Clavo Delgado

Cargo : Gerente General

Entrevistador: Ing. Clavo, buenas tardes, permitame agradecerle por
brindarme esta entrevista para conocer mas de su empresa.

Ing. Clavo: Gracias a ti y estoy llano a responderte las preguntas que
deseas realizarme.

Entrevistador: Que es Alkapalka Contratistas Generales

Ing. Clavo: Somos una empresa, formada el afio 2008, con capitales
peruanos, nos dedicamos a la elaboracion de Estudios de Ingenieria y
Ejecucion de Obras, civiles, eléctricas, de saneamiento y otros; tanto en
el sector publico y privado, a la fecha, como sabes estamos en plena
ejecucion de 03 obras en el rubro eléctrico, 02 para la empresa ENOSA y
01 para la empresa HIDRANDINA, pertenecientes al grupo
DISTRILUZ.

Entrevistador: Tiene conocimiento Ud. que actualmente las empresas
son mas competitivas en el mercado debido a un factor determinante a
nivel global que es la implementacion de Sistemas de gestion tanto en
calidad, Seguridad y Medio Ambiente de acuerdo a normas vigentes
nacionales e internacionales

Ing. Clavo: Asi es, el nivel competitivo de las empresas en brindar
productos y servicios de calidad pasa por implementar Sistemas de
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gestion en diferentes aspectos, realmente el ser competitivo en el
mercado viene generando bastante competencia, y por consiguiente es
necesario para las empresas actuales mantenerse a la vanguardia.

Entrevistador. ¢Su empresa cuenta con un Sistema de Gestion de
Calidad Certificado?

Ing. Clavo: Actualmente la empresa no cuenta con un sistema de gestion
de calidad, pero estamos interesados en certificarnos y me gustaria
iniciar con preparar la documentacién necesaria y requerida por la
respectiva norma, que nos permita estandarizar nuestros procedimientos
para las licitaciones, elaboracion de propuestas, concursos, logistica,
personal profesional en las obras y otros, claro con una visién a corto
plazo.

Entrevistador: Tiene Ud. conocimiento del Sistema de Gestion de
calidad, de acuerdo a la ultima versiéon de las norma 1SO 9001.2015, la
cual implica méas que una politica, procedimientos.

Ing. Clavo: No exactamente, pero soy consciente que el aplicar la norma
ISO en la empresa que mantengo a mi cargo es de bastante compromiso y
responsabilidad, no solo de mi persona sino también de nuestros
colaboradores que estén predispuestos al cambio. Y con tu apoyo en este
presente estudio que realizards, para nosotros serd de bastante utilidad
para la empresa, considerando que podremos contar con los documentos
necesarios que la norma I1SO solicita como requisitos para la avanzar con
nuestra implementacion del sistema de gestion en calidad, de tal manera
que consigamos certificarnos y logremos colocarnos al mismo nivel de
competencia de otras empresas.

Entrevistador: Usted como duefio y Gerente General de la empresa, tiene
la disposicién de dar todo el respaldo gerencial y econémico para que
su empresa cuente con un Sistema de gestién en calidad, que sus
colaboradores sean capacitados para su implementacion

Ing. Clavo. Totalmente, soy el primer interesado en que nuestra empresa
cuente con un sistema de gestion en calidad, se implemente y que
nuestros colaboradores reciban la capacitacion correspondiente y estamos
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seguros que esto redundard en mejorar los servicios que brindamos a
nuestros clientes.

Entrevistador: aparte de tener proyectado implementar un sistema de
gestion en calidad que otros planes tiene para su empresa.

Ing. Clavo. Estamos proyectando ampliar nuestra participacion en
licitaciones en el rubro, civil, eléctrico e incursionar en el petroquimico
en otras regiones, ademas queremos llegar a ser una de las empresas mas
solidas y posicionadas en el sector, cumpliendo estandares nacionales e
internacionales, con certificaciébn en calidad, seguridad y medio
ambiente.

Entrevistador: Agradezco el tiempo e informacién brindada y los deseos
de éxitos personales y empresariales.

Ing. Clavo: Gracias a ti por la entrevista

4.2. Analisis de resultados

En el objetivo general se pretende identificar la documentacion requerida
por la norma ISO 9001:2015 para que la empresa en estudio realice a un
corto plazo su certificacion en el SGC, para cual se realizd la encuesta a
los colaboradores de la empresa, obteniendo resultados muy claros que la
empresa actualmente requiere normalizar la  documentacion
administrativa, reordenar y sistematizar sus procesos entre otros, de tal
manera que les permita contar con la documentacion requerida por la

norma.

Por otra parte, la entrevista realizada al gerente general de la empresa nos
confirma que no cuenta con un SGC pero esta con mucha predisposicion
a realizar cambios dentro de su organizacion, la principal y prioritaria es
documentar todos sus procedimientos, manuales y normas. Y

posteriormente a un corto plazo iniciar con su implementacién de la
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norma 1SO 9001:2015 hasta lograr su certificacion. Lo cual permitira ser
méas competente en el mercado y brindar un servicio de calidad a sus

clientes.

En Radio Programas del Peru en fecha 18 octubre del 2012, sefiala que
segun INDECOPI “el Peru es uno de los paises de la region con el menor
nimero de empresas certificadas en gestion de calidad, y solo Bolivia
esta debajo de nosotros. Asimismo, tenemos mas o menos alrededor de
1.000 empresas certificadas en sistemas de gestion, pero hasta hace un
afio éramos 900 u 800 empresas. Chile tiene 4.000 empresas

certificadas”.

Por otra parte, afirmo Rosario Uria, secretaria técnica de la Comision de
Normalizacion y de Fiscalizacion de Barreras Comerciales no
Arancelarias del INDECORPI, sefialé que para una empresa es importante
tener una certificacion 1SO 9001 pues asi puede demostrar a su cliente,
que puede producir o brindar un servicio siempre con la misma calidad.
Uria afirm6 que “un pais se mide en términos de calidad y el indicador es

el nimero de empresas que tienen capacidad de gestion”.

El Diario Gestion en fecha 04 febrero del 2016, sefiala que Inacal adapta
ISO 9001 para elevar calidad de mi pymes peruanas, las micros,
pequefias y medianas empresas — Mipymes — tendran la oportunidad de
ser mas competitivas gracias a la Norma Técnica Peruana “Gestion
Integral de la Mipyme . Modelo de gestion para micro, pequefia y
mediana empresa”, que tiene como objeto implementar un modelo de
gestion de productos y servicios de cualquier sector econémico con un
enfoque estratégico orientado hacia la satisfaccion del cliente y grupos de

interés.
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La Norma Técnica Peruana 933.961:2015 es una adaptacion del 1SO
9001, norma mundialmente reconocida que representa un estandar
internacional que alberga un conjunto de normas internacionales,
estableciendo lineamientos, directrices y modelos para la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad.

Asimismo, en base a los objetivos especificos se determino:

Diagnosticar la situacion actual del proceso documentario de la

empresa en estudio.

En base a este objetivo se aplicé las encuestas a los colaboradores de las
cuales las preguntas 01 a la 19, estan relacionadas al tema de SGC vy se
pudo constatar que la empresa no cuenta con el sistema por lo tanto la
gran mayoria de sus respuestas llegan a un promedio de 80% en

negatividad, y un 20% que no sabe/ sabe ni opina.

De estos resultados podemos concluirlos indicando que la empresa
definitivamente no cuenta con el sistema y tampoco con la
documentacién requerida por la norma 1SO 9001:2015, en tanto no
documente y estandarice sus registros y procedimientos, poca sera la
probabilidad de poder mejorar su calidad de servicio y estar al nivel de

las empresas que actualmente se encuentran certificadas.

Establecer los requerimientos de la norma 1SO 9001:2015.

En base a este objetivo se aplico las encuestas a los colaboradores de las
cuales las preguntas 20 a la 24, estan relacionadas al tema de manual de
funciones que es requisito necesario para el SGC y se pudo constatar que
la empresa cuenta con perfiles de competencia, pero exactamente no
cuenta con un manual de organizacion y funciones debidamente

aprobado por su gerencia general y mucho menos no ha sido
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retransmitido a sus colaboradores, lo cual general desfasé en las
funciones. Por otra parte, los documentos y registros obligatorios son: el
alcance del sistema, politica de calidad, objetivos y planes de mejora y

procedimiento para el control de procesos.

Documentar los procesos de medicion, andlisis y mejora bajo los

requerimientos de la norma 1SO 9001:2015.

Desde el momento en que la empresa ha decidido obtener una
informacion documentada para su posterior desarrollo e implantacion del
Sistema de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, debe tener en
cuenta que el cambio debe ser desde la cabeza que es el gerente general y
sus colaboradores, cada uno de ellos deben tomar conciencia del cambio
radical que haran como equipo de trabajo e involucrarse, para obtener los

documentos relacionados con los requisitos que se precisa para el SGC.

Es necesario el compromiso de la gerencia general y de los colaboradores
para generar una mejora continua dentro de la empresa y lo mas

importante lograr el cumplimiento de los objetivos de la calidad.

Granell y Garaway (1997) en su libro “Exito Gerencial y Cultura”
sefialaron, que las empresas apenas estaban empezando a descubrir que
cambiar no es facil y que los cambios estratégicos debian estar apoyados

por los valores, actitudes y conductas de su gente.

Cantu (2001), la expresa en la busqueda intencionada de la
responsabilidad de los directivos para la lograr la excelencia, a través del
mejoramiento permanente de los procesos que estdn bajo su

responsabilidad.
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Segln los lineamientos de Instituto Venezolano de Planificacion
(IVEPLAN, 1991), con la aplicacién de este enfoque se intenta provocar
una revolucion, a través de un cambio de la filosofia de gestion hacia tres
direcciones: A) La planificacion de la calidad en funcion de las
necesidades del cliente. B) El control de calidad u observacién estadistica
de los procesos. C) La mejora de la calidad a partir del disefio de

proyectos, que permitan enfrentar los problemas detectados.

Podemos concluir, sefialando que la empresa Alkapalka Contratistas
Generales S.A.C. apoyada en su gerente general, estd en el camino
adecuado para lograr normalizar sus procesos, tal como se describe en la
entrevista realizada a su funcionario principal. Es preciso recalcar, que el
personal debera ser capacitado de tal manera que todos los esfuerzos en

conjunto lleguen a un fin comun.

La hipotesis planteada se ha comprobado por los siguientes aspectos:

v" Por las encuestas realizadas se puede comprobar que la empresa
Alkapalka Contratistas Generales S.A.C. no cuenta con la
documentaciéon administrativa, procesos y sistemas debidamente
documentados como lo requiere la norma ISO 9001:2015, asimismo
en la entrevista realizada al gerente general también nos ratifica que
no cuenta con dicha documentacion, y teniendo en cuenta que para el
logro de la mejora de la calidad es necesario generar la
documentacion, plasmarla en documentos escritos y que cuenten con
la aprobacion de la alta direccion. Por otra parte, es necesario que la
documentacion serd transmitida a todos los colaboradores de la
empresa para lograr el compromiso de cada uno de ellos, hay que
tener en cuenta que el realizar la mejora continua en la empresa
lograra eficiencia y eficacia en los servicios que brinda, y por

consiguiente sera competitivo en el mercado actual.
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Cabe precisar, que la documentacion es parte integral para el logro
de la mejora de la calidad, pero es necesario también que la empresa
a un corto plazo logre obtener la certificacion del SGC, que le
permita brindar a sus clientes un servicio de calidad, y que en el dia a
dia realice la mejora continua en todos sus procesos, teniendo en

cuenta que siempre existird algo que mejorar dentro de la empresa.

Finalmente, existe una relacion estrecha entre la documentacién
administrativa, procesos y procedimientos que se gestionan dentro de
la empresa con el logro de la mejora de la calidad, por lo tanto es
necesario generar toda la documentacion necesaria que la norma

requiere para obtener los beneficios esperados.
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V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Generar, reordenar y sistematizar la documentacion administrativa
tales como los registros, procedimientos y procesos de la empresa
Alkapalka Contratistas Generales S.A.C. de acuerdo a los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015, que permitird minimizar costos y
optimizar los servicios que actualmente brinda la empresa. Es
necesario contar con la documentacion para lograr cumplir los
objetivos de mejora de la calidad y para su posterior implementacion
del SGC que sera de beneficio para la empresa permitiéndole brindar

a sus clientes servicios de calidad.

En las encuestas aplicadas nos refleja la inexistencia de registros,
procedimientos y procesos que no estan definidos, esto conlleva a
que la empresa no cuente con evidencias debidamente
documentadas, que les permita realizar una mejora en sus procesos.
Por otra parte, en la entrevista realizada al Gerente General nos
valida que no se cuenta con los documentos necesarios para la

implementacion del SGC.

En base a la documentacion requerida por la norma ISO 9001:2015
se detalla los documentos necesarios con los que debe contar la
empresa, en los cuales se debera describir claramente los objetivos
de la empresa y difundirlo en todos sus colaboradores, de tal manera

que se sientan comprometidos en cumplir con la normativa.

Se elabor6 los formatos necesarios para documentar los registros y
procesos de la empresa de tal manera que sea de utilidad para su
implementacién del SGC a un corto plazo y lograr su certificacion.
Asimismo, les permita realizar una mejora continua a sus procesos
mediante la medicion bajo los requerimientos de la norma ISO

9001:2015.
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5.2 RECOMENDACIONES

1. Implementar todas las actividades y lineamientos descritos en la
propuesta de aplicacion de la presente investigacion, descritos de
acuerdo a la Norma ISO 9001:2015 para la implementacion del
SGC.

2. Buscar la certificacion de la empresa apoyados con la

documentacion implementada.

3. Capacitar y conseguir el compromiso de sus colaboradores y la alta

gerencia para obtener mejoras en los servicios que brinda la empresa.

4. Una vez implementado el SGC realizar continuamente la mejora
continua en sus procesos y documentar los hallazgos potenciales que
les permita tener una vision real de lo que viene aconteciendo en la

empresa y se aplique las medidas correctivas necesarias.
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VI.

CONSIDERACIONES FINALES
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ANEXOS

Anexo n° 01: Propuesta de Aplicacion

1. Breve descripcion de la empresa

ALKAPALKA CONTRATISTAS GENERALES S.A.C. es una empresa
peruana privada, constituida en el afio 2008 con capitales peruanos, funciona
bajo la forma de Sociedad Andnima Cerrada, con autonomia técnica,
econdmica, administrativa y financiera, con arreglo a la politica, objetivos
y metas que se establezcan, de conformidad con las disposiciones legales

vigentes.

La Empresa tiene por objeto la elaboracion de Estudios de Ingenieria y
Ejecucion de Obras de las diferentes ramas de la Ingenieria, tanto en el sistema

publico y privado.

Los servicios que brinda la empresa son los que se indican a continuacion:

- Estudios de ingenieria, que comprende:
v' Elaboracién de perfiles.
v' Disefios y proyectos integrales a nivel de ejecucion
v" Ingenieria bésica, ingenieria de detalle, liquidaciones de obras.
v" Elaboracion y analisis de presupuestos en general.
v' Estudio de Impacto Ambiental — EIA provisionales y/o

complementarios

<

Gestion de servidumbre.

v" Gestion de CIRA.

75



- Supervision de obras

v

v
v
v

Construccion y equipamiento.
Obras eléctricas
Obras sanitarias

Obras civiles

- Ejecucion de obras

v

N N NN

Suministro de materiales eléctricos, montaje, pruebas y puesta en
servicio para instalaciones de media tension, redes de distribucion
primaria, sub estaciones de distribucion, redes de distribucion
secundaria, conexiones domiciliarias y alumbrado publico para
instalaciones nuevas y para remodelacion y mantenimiento en zonas
urbanas y rurales.

Suministro e instalacion de instalaciones eléctricas interiores en
viviendas, centros comerciales, educativos industriales, de salud,
edificaciones en general.

Suministro e instalacion de instalaciones eléctricas en general campos
deportivos, centros de recreacion etc.

Instalacion de redes de agua, desagiie y alcantarillado en general.
Construccion y mantenimiento de trochas carrozables, carreteras.
Construccion y mantenimiento de pistas y veredas.

Construccion de edificaciones en material noble (estructuras,

arquitectura, instalaciones mecanicas, eléctricas voz y data y sanitarias).

Presentacién de la propuesta

Alkapalka Contratistas Generales S.A.C. es una empresa con 8 afios en el

mercado peruano brindando servicios de ingenieria y ejecucion de obras, pero

por la misma globalizacién y competencia que se viene dando en el mercado

actual, se ve en la necesidad de mejorar su calidad de servicio a sus clientes

que actualmente mantiene en cartera. En ese sentido, y dada la oportunidades

que tiene en el sector busca generar su documentacion necesaria como
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requisito indispensable de acuerdo a la Norma ISO 9001:2015, la cual

posteriormente le sera de utilidad para realizar su implementacion del SGC,

que le permitira brindar el mejor de servicio de aseguramiento de calidad de

acuerdo a los estandares de la norma.

Es preciso recalcar, que en el presente estudio desarrollaremos lo a priori y lo

necesario que resulto del analisis realizado a las encuestas y entrevista

aplicadas a los colaboradores y gerente general respectivamente.

2.1 FODA

Se ha realizado el andlisis de la situacion en base calidad de servicio

actual de la empresa para tener una mejor vision de lo cual se pudo

rescatar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, y esto nos

permitird planificar las estrategias adecuadas. A continuacion se muestra

la respectiva matriz.

Tabla n.° 25: Matriz Foda

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

O1. Aumentar su nivel de competitividad

02. Mejoramiento continuo, implementando su
Sistema de Gestion de calidad

03. Convertirse en una empresa Certificada

04. Ampliacién de mercado

AMENAZAS

Al. Competencia creciente en el mercado

A2. Certificacion de las empresas competidoras
en Sistemas de Gestion de calidad

A3. Actualizacién permanente de normas Y|
estandares  Nacionales e internacionales
referente a Calidad

FORTALEZAS

F1. Compromiso a nivel gerencial y de
trabajadores a crecer en calidad

F2. Posicionamiento ascendente en el Mercado

F3. Capacidad econoémica de contratacion

F4. Experiencia en el sector donde se desarrolla
AN

ESTRATEGIAS FO

F1,01,03, elevear su nivel de competitividad y
crecimieinto

DEBILIDADES

D1. No cuentan con documentacion que sustente
un Sistema de Gestion de calidad

D2. Sus procesos no estan definidos ni
documentados

D3. No cuentan con indicadores de gestion
establecidos

D4. No existe seguimiento, ni control adecuado
enel

ESTRATEGIAS DO

D1,01,02, Priorizar desarrrollar e implementar
un Sistema de Gestion deCalidad

F3,03, 04, Ampliar y acondicionar su
participacion como consultores y ejecutores en
otro rubros de la ingenieria

ESTRATEGIAS FA

F1, A1LA2 Desarrollar estrategias de alianzas
con empresas certificadas del sector, que
permiten compartir expereiencias y
conocimeinto, elevar el nivel competitivo.

D1,03, Tener como objetivo la certificacion y
sostenimeinto en estandares de calidad

ESTRATEGIAS DA

D1,Al, A3, Desarrollar mecanismos para la
capacitacion del “personal a todo nivel

F2, A3 uscripcion, revision y actualizacion de las
normas y procedimientos en materia de calidad

Al, D2, D3, Estrategias para tomar en cuenta
las experiencas de la competencia
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2.2

2.3

2.4

Elaboracion: Autor del proyecto

Mision

Prestar nuestros servicios de disefio, ingenieria y construccion con
optimos estandares de calidad, personal calificado, tecnologia avanzada y

sistemas de control; optimizando los costos y generando la mejor opcién

de oportunidad a nuestros clientes en rentabilidad y calidad.

Vision
En el afio 2021 ser una empresa lider en el sector de construccion, con

importante prestigio a nivel nacional y reconocimiento internacional en

cada servicio que ofrecemos.

Valores

Nuestros valores definen nuestro compromiso con los trabajadores,
clientes y medio ambiente, y son parte de nuestra cultura de trabajo

empresarial sin ser limitativos son fundamentalmente los siguientes:

Confianza: buscamos que nuestros clientes tengan confianza en nosotros

para lo cual cumplimos nuestros compromisos.

Cumplimiento de términos contractuales: en cuanto a especificaciones

técnicas, plazos, costos y responsabilidades.
Respeto: a la Ley, normas vigentes, personas y medio ambiente

Seguridad: cuidar a las personas es una responsabilidad que demanda
nuestra atencién preferencial mantenemos un personal experimentado en

seguridad en salud y trabajo.

Eficiencia: luchar incansablemente por la rentabilidad del negocio
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Valor de la marca: Alkapalka Contratistas Generales S.A.C. inculcamos

que todos los trabajadores cumplan con lo que propone nuestra empresa y

por tanto todos estamos orgullosos de pertenecer a ella.

2.5 Politica de calidad

Alkapalka Contratistas Generales S.A.C., declara su compromiso y

responsabilidad en la mejora continua de la calidad en los servicios que

brinda, de la siguiente manera

a.

Cumplir los requisitos y mejorar continuamente la eficacia de su
sistema de gestion de calidad, para asegurar la satisfaccion de
nuestros clientes.

La responsabilidad y ejecucion completa de las obras, dentro de los
plazos programados, estableciendo mecanismos de seguimiento y
control.

Asegurar que las condiciones de trabajo en las obras cumplan con los
estandares de seguridad y medio ambiente vigentes.

Asegurar que las personas responsables en obra sean competentes en
base a educacion, formacion, experiencia y habilidades.

Empleo de materiales que cumplan con las normas técnicas peruanas

(NTP) e internacionales, segun requerimiento del cliente.

2.6 Objetivos de calidad

a.

Busca la satisfaccion del cliente entregando siempre un producto de
calidad en el menor tiempo posible y de acuerdo a las
especificaciones técnicas sefialadas.

Brindar calidad en los servicios de consultoria, asesoria y
ejecucion de obras de acuerdo alos estandares internacionales, asi
alcanzar niveles Optimos de competitividad y rentabilidad,
mediante la especializacion de su personal en los servicios que

brinda.
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2.7

2.8

c. Fomentar una organizacion, dindmica, innovadora y adaptable al
cambio, con personal motivado y comprometido en satisfacer los
requerimientos de los clientes externos e internos.

d. Optimizar los recursos asignados y adoptar las mejores practicas en
sus metodologias, sistemas, herramientas y técnicas para la mejora

de su rendimiento.

Compromiso de la direccion

La alta direccién de la empresa en estudio esta totalmente convencida y
comprometida con preparar la documentaciébn y su posterior
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, asi como de la
mejora continua de todo su sistema. Para lo cual se establece los pasos
que la direccion debe asumir para gestionar el SGC, entre los cuales

tenemos;

* Participacion activa por su persona e involucrar a todo su personal.

= Asegurar la disponibilidad de recursos para gestionar los documentos
requeridos por la norma.

= Establecer la politica del SGC asegurandose que todo su personal
este comprometido al cambio.

» Difundir por medio de reuniones la importancia de contar con un
SGC.

» Asegurando la disponibilidad de recursos econdmicos y logisticos

Mapa de Procesos

A continuacién se presenta el mapa de procesos para el cual se

desarrollara la documentacion:

80



Gréafico n.° 28: Mapa de Procesos

Gestiéon Gestion
PROCESO Administrativa MejoraContinua

ESTRATEGICO

PROCESO Gestion Obras
OPERATIVO

PROCESO
DE APOYO

Gestion Gestion
Tesoreria Logistica

Elaboracion: Autor del proyecto

2.9 Implementacion de la documentacion

A continuacion se detalla la documentacion de procesos Yy

procedimientos relacionados con el SGC:

29.1 Control de Documentos

Para llevar un control de documentos de acuerdo a la norma
ISO 9001:2015 y sean de utilidad para la implementacion del
SIG, la empresa Alkapalka Contratistas Generales S.A.C. debe

realizar los siguientes pasos:

1. La aprobacion de los documentos antes de su distribucion

para asegurar su adecuacion.
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2.9.2.

2. Larevision y actualizacion de los documentos cuando sea

necesario y nueva aprobacion.

3. ldentificacion de los cambios y el estado de revisién actual

de los documentos.

4. Las versiones actualizadas de los documentos aplicables
se encuentran disponibles para los usuarios segun

corresponda.
5. Facil identificacion y legibilidad de los documentos.

6. Identificacion y distribucion controlada de los documentos

de origen interno o externo.

7. El control de los documentos obsoletos y su identificacion

adecuada si son conservados para cualquier proposito.

Para este fin establecerd un Procedimiento Control de
Documentos y Registros. El cual se identificara con los
requerimientos del cliente, cualquier documento que sea del
cliente se adoptaran dichos documentos como externos, pero

validos como controles operacionales de nuestros procesos.

Control de Registros

Los registros de la empresa Alkapalka Contratistas Generales
S.A.C. deberan ser mantenidos para evidenciar la conformidad
con los requisitos del SGC establecidos en la norma 1SO
9001:2015.

La identificacion, archivo, proteccion, recuperacion, tiempo de
conservacion y destino final de los registros; asi como

disposiciones para el mantenimiento de registros legibles y
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2.9.3

legitimos, se realizard de acuerdo al Procedimiento Control de

Documentos y Registros.

Requisitos relacionados con el servicio

Se determinara e identificara los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega, se realizard segun se detalla en el contrato y bases del
concurso, modificaciones debidamente aprobadas por los
clientes, dicha informacion se consolidard de acuerdo al
procedimiento gestion comercial para luego entregarse al area
involucrada, cada vez que sea necesario y con la finalidad de
cumplir los requisitos relacionados con el servicio, se realizara
la seleccion de proveedores externos de servicios de acuerdo a

lo sefialado en el procedimiento de gestién de compras.

= Los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para la utilizacion prevista del servicio, asi
como cualquier requisito adicional.

= La normativa legal y reglamentaria relacionada con el
servicio, con el medio ambiente y con la seguridad y salud
ocupacional que se establecen en el contrato y bases del
concurso y demds normas aplicables a la materia.

=  Actualizar el registro maestro cada vez que el cliente le
proporcione una nueva version de la documentacion;
segun lo establecido en el procedimiento de control de
documentos.

= Elaborar un procedimiento de identificacién de aspectos
ambientales (MIAA) y un procedimiento de identificacion

de peligros, evaluacion de riesgos y control (IPERC).

83



Enfoque al cliente

Promovera el cumplimiento de las condiciones exigidas por los
clientes con lo cual se asegura la satisfaccion de los mismos.

Para este fin cumple con lo siguiente:

=  Contrato de servicios, donde se detallan las condiciones en
que se realiza el servicio tanto las prestaciones como las
contraprestaciones.

= Especificaciones Técnicas que describen las caracteristicas
del servicio que han sido definidas considerando las
necesidades de los clientes.

= Encuestas para evaluar la satisfaccion del cliente (SGC-
ALKAP-F-ENC-01). (Ver anexo n°. 04)

=  Evaluacion del Servicio

=  Actas de observaciones

= Actas de Recepcion Provisional.

=  Actas de Operacion Experimental.

=  Actas de Recepcion Definitiva.

=  Procedimiento de Atencidon de Quejas y Observaciones de
los clientes (SGC-ALKAP-F-AQO-01). (Ver anexo n°. 05)

=  Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas (SGC-

ALKAP-F-ACP-01). (Ver anexo n°. 06)

Revision de los requisitos de calidad relacionados con el

servicio.

Antes de la preparacion de una oferta para un cliente sea
privado o publico, se realizara la revision de los requerimientos
técnicos minimos solicitados por el cliente, igualmente cuando
se trate de una modificacion necesaria para cumplir con el

objetivo del contrato, a fin de asegurar que:
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= Los requisitos del servicio, estén definidos.

» En caso existan diferencias entre los requerimientos
iniciales con los cuales se prepard la oferta y los
expresados en el contrato u orden de servicio, estas deben
quedar resueltas.

= Se tenga la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos por el cliente en el contrato u orden de servicio y

en los documentos que forman parte del contrato.

Luego de suscrito el contrato cualquier modificacion se
registrara en una adenda al contrato, dichas modificaciones
seran comunicadas a las areas usuarias las cuales lo
implementaran, de acuerdo al procedimiento de control de

documentos.

Usualmente el cliente proporciona el contrato y las bases del
concurso donde se establecen sus requerimientos y la empresa

en estudio los confirma en su oferta.

Cuando los requerimientos del cliente son modificados durante
la ejecucion del contrato estos se expresan en adendas al
contrato. La empresa debe asegurarse que la documentacion
relativa al servicio sea modificada segun lo establecido en el
procedimiento de control de documentos y ademas difunde
estos cambios en reuniones, charlas informativas, correos
electronicos, etc. de tal manera que el personal involucrado se

mantenga informado.

Los requerimientos del cliente son revisados periddicamente
segun la necesidad, donde se evalla la capacidad del

cumplimiento de estos requerimientos.
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Comunicacion con el cliente

La empresa identifica y establece las disposiciones necesarias

para mantener un sistema eficaz de comunicacion con los

clientes que abarca lo referente a:

Informacion sobre avance de los servicios.

Consultas si  existiesen dudas relacionadas a
especificaciones técnicas, incluyendo las modificaciones.
Retroalimentacion de los clientes segun lo establecido en
el procedimiento de evaluacién y medicion de satisfaccion
del cliente, incluyendo quejas de los mismos; segin lo
establecido en el procedimiento de atencidon de quejas y
comunicacion externa, en el procedimiento de tratamiento
de servicio no conforme en el procedimiento de acciones

correctivas y preventivas.

Control de Operaciones en la prestacion del servicio.

Se planifica y controla las operaciones de acuerdo la

interaccion de procesos (mapa de procesos) e incluye:

La disponibilidad de los productos conforme a las
especificaciones  técnico-comerciales  conforme  al
requerimiento del cliente (contrato/orden de servicios/
bases del concurso).

La disponibilidad de procedimientos e instrucciones
técnicas, incluyendo los controles operacionales
ambientales y de SSO aplicables.

La utilizacion del equipo apropiado, incluyendo los
equipos de proteccion personal (EPP’s) correspondiente.
La disponibilidad y utilizacion de dispositivos de

seguimiento y medicion adecuados.
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* La implantacion de actividades de seguimiento y
medicion, establecidas en el procedimiento de monitoreo y
medicion, instructivos de seguridad, y procedimientos
técnicos.

= La implementacion de actividades de liberacion, entrega y

actividades posteriores a la entrega de los productos.

En caso, que como consecuencia de la ejecucion de un
servicio, el personal o contratista que se encuentra realizando
los trabajos, llegue a una instalacion o lugar para el cual, segin
sus caracteristicas, existen peligros que anteriormente no
habian sido identificados, y para los cuales no existe un control
operacional definido (PETS u otro documento), los
coordinadores, administradores de obra o responsable a cargo
del personal que va a ejecutar la obra o servicio, hard una
identificacion de peligros y riesgos, y determinara cuéles son
los EPP’s necesarios a utilizar y se asegurarda de que el
personal cuente con los mismos. En caso no se cuenten con los
EPP’s, o el coordinador, administrador de obra o responsable
presente, determine que los peligros son significativos
(intolerables), no proveera el servicio ni ejecutara la actividad.
En este caso lo comunicara al representante del cliente y al

responsable de la empresa en estudio.

Propiedad del cliente

En el caso que se reciban bienes del cliente (documentos:
especificaciones técnico-comerciales, inmuebles, instalaciones,
equipos, materiales, registros de los clientes en diferentes
medios) con indicacion de devolucidon, mientras éstos estén
bajo custodia de la empresa, el personal asignado, serd
responsable de identificar, verificar, proteger y mantener los

bienes del cliente, hasta su devolucion. Por lo cual debera
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verificar y registrar el estado de los bienes antes de recibirlos.

En cuanto a los documentos entregados por los clientes, la
empresa es responsable de identificarlos en el control maestro
verificarlos, protegerlos, mantenerlos, segin lo descrito en el
procedimiento de control de documentos los formatos
proporcionados por el cliente que deban ser devueltos a este,
deben ser llenados y remitidos al cliente de acuerdo a sus

especificaciones.

Cualquier bien del cliente que se pierda, deteriore o que de
algin otro modo se estime que es inadecuado para su uso es
comunicado al cliente por carta, o correo electronico por el
responsable de ejecucion del servicio para dar la solucién

inmediata al problema.

Preservacién del producto

La empresa preservara la conformidad del servicio durante el
proceso interno y la entrega de mismo. El resultado tangible de
los servicios prestados a los clientes es la documentacién
generada, la cual se identifica, se manipula adecuadamente, se
almacena en medio magnético y se protege para evitar la

pérdida o deterioro de los mismos.

Control de los dispositivos de medicion

La empresa determinara las actividades de seguimiento y
medicion que se requieran para proporcionar la evidencia de la
conformidad de los procesos y de los servicios con los
requisitos determinados; establece un procedimiento de control
de los dispositivos de medicion puedan realizarse de una

manera coherente con los requisitos de la norma. De este modo
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asegura; que sus equipos de seguimiento y medicién; son:

= (Calibrados o verificados a intervalos especificos contra
patrones de medicion, trazables a patrones nacionales o
internacionales.

=  Son ajustados o reajustados cuando sea necesario.

*  Su estado de calibracion, verificacion y mantenimiento se
encuentra identificado.

= Son protegidos contra ajustes que pudieran invalidar el
resultado de la medida.

= Son protegidos contra dafos y el deterioro durante la

manipulacién, mantenimiento y almacenamiento.

La empresa tomara las acciones apropiadas sobre el equipo y
sobre cualquier producto afectado, mantiene actualizado los
registros de los resultados de la calibracion y/o verificacion de

los equipos de medicidon y seguimiento que emplea.

Requisitos relacionados a las compras

La empresa se asegurara de adquirir los productos o servicios
para cumplir con las especificaciones técnicas, la misma que
define los criterios de evaluacion, seleccion y re-evaluacién de
los proveedores de productos y servicios en funcion de la
capacidad que tienen los proveedores para brindar el producto

0 servicio de acuerdo a los requerimientos establecidos.

El responsable de compras mantiene los registros de los
resultados de las evaluaciones y de las acciones tomadas
conforme a lo establecido en el procedimiento de seleccion
evaluacion y reevaluacion de proveedores; los resultados de
dichas evaluaciones son comunicadas a las &areas usuarias

segun el producto / servicio evaluado.
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Informacién de las compras

La empresa confirma las especificaciones técnicas para la
adquisicion de materiales, equipos, herramientas, elementos de
proteccion personal y servicios que afectan la calidad del
servicio, en funcién a los requerimientos del cliente y
requisitos ambientales. Estas especificaciones técnicas se
incluyen como bases técnicas en las licitaciones y propuestas,

y son:

= Especificaciones técnicas del servicio a ser prestado por
los contratistas.

= Especificaciones técnicas de materiales, equipos,
herramientas, elementos de proteccion personal - EPP.

=  Especificaciones técnicas del servicio de capacitacion.

Luego procede a efectuar una revision que asegure el respecto
de los requisitos establecidos por los clientes para las
adquisiciones conforme a lo especificado, antes de

comunicarse con el proveedor.

Para el caso de adquisicion de servicios o compra de

productos, se incluye:

= Requisitos para la aprobacion del servicio / producto,
procedimientos, procesos y equipos.

= Requisitos para la calificacion del personal (proveedores
de servicios).

= Requisitos de calidad.
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Verificacion de los productos o servicios comprados.

En caso de compra de Materiales:

= El responsable de almacén es el encargado de verificar los
materiales comprados, en coordinacion con el area
involucrada, de acuerdo al procedimiento de recepcion y
almacenamiento de materiales y equipos. en algunos casos
se realizan estas actividades en las instalaciones del
proveedor; verificacion que es confirmada antes de la
compra.

* En caso de encontrar materiales y servicios que no
cumplen con las especificaciones técnicas, se procede a su
devolucion registrandolo segin lo indicado en el
procedimiento de almacenamiento de materiales y
equipos.

= En el caso de servicios contratados, la supervision la

llevara a cabo el personal a cargo de la obra.

La empresa se asegurara que los productos adquiridos
(equipos, materiales, herramientas, elementos de proteccion
personal, servicios de instalacion y mantenimiento, servicio de
inspeccién de conexiones de agua, servicios de capacitacion,

etc.) cumplan con los requisitos del cliente.

2.10 Validacion de los procesos

Debido a que sus actividades son verificadas durante su ejecucion por una
supervision constante y al concluir los trabajos el Cliente a través de una
comisién verifica los alcances del Contrato para recepcionar el Servicio o la
obra ejecutada, efectuando primero una lista de observaciones y luego de ser

levantadas suscribe el Acta de Recepcion.
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Estas exclusiones no limitan la capacidad o responsabilidad de Alkapalka
Contratistas Generales S.A.C. de brindar servicios que cumplan con los
requisitos del cliente y reglamentos aplicables, por el Contrario garantizan
mediante otra documentacion prevista en el Contrato y la Ley y Reglamento
correspondiente que el trabajo fue ejecutado a satisfaccion del cliente y ademas
el Cliente tiene una garantia del servicio ejecutado de un minimo de un afio en
los Estudios de Ingenieria y un minimo de 7 afios en la ejecucion de las obras

por vicios ocultos mal ejecutados.

Identificacién y trazabilidad

Identificara los servicios a través de la codificacion de cada uno de los
servicios ejecutados, para el caso de los servicios en electricidad la
documentacion resultante de ellos guarda la misma codificacion desde la
generacion de nimeros de drdenes de trabajo, para lograr la trazabilidad.
La informacion puede estar en medios electrénicos o impresos, segun

corresponda.

Para el caso de las obras, se realizara a traves del niumero de expediente

del contrato o concurso de la Obra en ejecucion.

Los lotes de materiales comprados deben tener el nimero de la orden de
compra, para poder ser identificados ademas de guardar relacién con la
codificacion de los servicios en la recepcion y en la entrega. Dicha
trazabilidad concluye con la verificacion de los materiales realizada por
el area usuaria. En el caso de los instrumentos de medicion de energia
eléctrica, Certificacion de Equipos, realiza la trazabilidad hasta la entrega

del servicio al Cliente.

La empresa identificara el estado de los servicios respecto a los requisitos

de seguimiento y medicion a través del:

=  Cumplimiento de los plazos contractuales.

»  Cumplimiento de las revisiones y verificaciones.
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2.12 Medicién, andlisis y mejora

2.12.1

2.12.2

Satisfaccion del cliente

La empresa llevara a cabo el seguimiento de la informacién
relativa a la percepcion de sus clientes respecto al

cumplimiento de sus requisitos, a través de:

= Encuestas de satisfaccion.

= La base de datos de servicios no conforme /trabajos no
conformes.

= La solicitud de acciones correctivas/ preventivas.

= Correos, quejas y felicitaciones.

Auditoria Interna

Planificara periddicamente la realizacion de auditorias internas
de acuerdo a un procedimiento de auditorias internas para

determinar si el SGC:

= Es conforme con lo planeado, con los requisitos de la ISO
9001. 2015 y con los requisitos establecidos en el SGC.

= Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

La empresa elaborara un programa anual de auditorias del
SGC tomando en consideracion el estado y la importancia de
los procesos o0 aspectos ambientales y peligros y riesgos y las

areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas.

En la planificacion de las auditorias se definen los criterios de
auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia.
La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias
aseguran la objetividad e imparcialidad del proceso de

auditoria. Los auditores no auditan su propio trabajo. Los
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2.12.3

auditores internos son seleccionados sobre la base de su
competencia de acuerdo a lo establecido para el puesto

funcional.

En el procedimiento de auditorias internas se definen las
responsabilidades y requisitos para la planificacion y la
realizacion de las auditorias, para informar de los resultados y
para mantener registros. Los responsables de las é&reas
auditadas se aseguran gque se toman las acciones sin demora
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y
sus causas. Las actividades de seguimiento incluyen la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de los
resultados de la verificacion, segin lo indicado en el

Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas.

Seguimiento y Medicién del Servicio.

La empresa realizara el seguimiento y medicién de las
caracteristicas de los servicios para verificar que se cumplen
los requisitos de los mismos. Esto se lleva a cabo de acuerdo a

los procedimientos e instrucciones técnicas.

Para demostrar evidencia de cumplimiento con los criterios de
aceptacion, el administrador de obra realiza evaluaciones a la
conformidad del servicio prestado o la ocurrencia de alguna
desviacién. En el caso se presente una situacién que amerite
alguna accién correctiva o preventiva se emitiran las cartas

correspondientes y/o SAC/SAP.

La liberacion de la prestacion del servicio no se lleva a cabo
hasta que se haya completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas en las especificaciones técnico-

comerciales del cliente, descritas en los procedimientos e
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2.12.4

instructivos técnicos, a menos que sean aprobados de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda,

por el cliente.

Control del servicio no conforme

La empresa se asegurara que el servicio que no sea conforme
con los requisitos, se identifique y se controle para prevenir su
uso o entrega no intencional. Los controles, las
responsabilidades 'y autoridades relacionadas con el
tratamiento del servicio no conforme estan definidos en el

procedimiento de tratamiento de servicio no conforme.

En caso de presentarse un servicio no conforme, se tratara de la

siguiente forma:

= Tomando acciones para eliminar las no conformidades
detectadas, luego de las cuales entrega el servicio al

cliente.

La empresa identificara los servicios no conformes vy
mantendrd los registros de las acciones tomadas al respecto.
Cuando se corrija un servicio no conforme, se sometera a una
nueva verificacion para demostrar la conformidad con los

requisitos.

Cuando se detecta un servicio no conforme después de su
entrega o cuando ha comenzado su uso, la empresa tomaré las
acciones necesarias respecto a los efectos de la no conformidad
levantando las observaciones que le correspondan conforme al

contrato.
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2.12.5

Preparacion y respuesta ante emergencias de caracter
ambiental y de SSO

Debe contar con un el plan de contingencia para trabajos en
oficina para enfrentar posibles incidentes ambientales y de
SSO que puedan originarse dentro de las instalaciones de la
empresa y el plan de contingencias para trabajos en campo
para enfrentar incidentes que se puedan originar como
consecuencia de sus labores, ya sea por personal propio o
contratista en locales publicos o privados, dichos incidentes
ambientales que podrian originarse han sido identificados en la
matriz de identificacion de aspectos y evaluacion de impactos
ambientales. Asimismo, se ha realizado la identificacion de
peligros y riesgos en condicion de emergencia en la matriz de

identificacion de peligros y evaluacion de riesgos.

Asimismo, se cuenta con un Programa de Simulacros de
Emergencia y los resultados son debidamente analizados para
encontrar puntos de mejora e informados en el registro Informe

de simulacro.

En el caso del personal de campo realizaran los simulacros

programados por los clientes en sus instalaciones.

En el caso de que se presente una emergencia, luego de
superada la mismas, se evalla sistematicamente la eficacia en
la aplicacion del plan, con el objetivo de comprobar su eficacia
Yy, en caso no haberse resuelto la emergencia segun lo esperado

se aplican las mejoras necesarias para alcanzar este objetivo.
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2.12.6

2.12.7

2.12.8

Analisis de datos

La empresa deberd determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC.
Utilizar la informacion recabada por la medicién y monitoreo
de los procesos para evaluar donde puede realizarse la mejora

continua de la eficacia del SGC.

Asimismo debera evaluar:

= La satisfaccion del cliente, de acuerdo al procedimiento de
evaluacion y medicion de satisfaccion del cliente.

= La conformidad con los requisitos del servicio

= Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
servicios, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas.

= Laevaluacién del desempefio de los proveedores.

Mejora Continua.

La empresa tiene que realizar mejoras continuamente de tal
manera que SGC sea eficiente y eficaz, lo lograra mediante el
uso de la politica de calidad, los objetivos, los resultados de las
auditorias y por cualquier miembro de la empresa en pro de
mejoras, el analisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas, la revision por la alta direccion; y realizando

proyectos de innovacion y mejora.

Acciones Correctivas y Accidentes

La empresa deberd tomar acciones correctivas para eliminar la
causa de las no conformidades y accidentes con objeto de

prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas son
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apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas o
el accidente ocurrido. El procedimiento de las acciones

correctivas, esta definida por los siguientes requisitos:

= Revisar las no conformidades, incluyendo quejas de
clientes y partes interesadas externas y los accidentes.

= La mitigacion del impacto ambiental producido y la
mitigaciéon de cualquier consecuencia que se derive del
accidente o las no conformidades.

= Investigar y determinar las causas de las no conformidades
y accidentes.

= Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse
que las no conformidades y accidentes no vuelvan a
ocurrir.

=  Determinar e implementar las acciones necesarias.

= Registrar los resultados de las acciones tomadas.

= Revisar las acciones correctivas tomadas.

Acciones Preventivas

La empresa determinara las acciones para eliminar las causas
de las no conformidades potenciales e incidentes para prevenir
su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a
los efectos de los problemas potenciales. El procedimiento de
las acciones preventivas, esta definida por los siguientes

requisitos

=  Determinar las no conformidades potenciales, incidentes y
sus causas.

= Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia
de no conformidades e incidentes.

= Determinar e implementar las acciones necesarias.

=  Registrar los resultados de las acciones tomadas.

= Revisar las acciones preventivas tomadas.
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Anexo n.° 02: Organigrama de la empresa

SECUNDO CARLOE GERENTE
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sfOfTE || cowmsooR ASHETENTE ATETENTE FECURECS ——
TECKICD ALMACENES CONTAELE TESORERIA HLMANOS =
ULIBES CHRIETIN LI DOLoRES JOEE CLAVD) ROMALD
CLAUD TARA CANEOEAND RAMIFEZ RICE ACUILAR VEGDA

Fuente: Alkapalka Contratistas Generales S.A.C.
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Anexo n°. 03: Poblacion

CARGO CANTIDAD

Gerente General 1
Asistente de Gerencia 1
Tesoreria 1
Coordinador general de Obras 1
Logistica 1
Asistente de Logistica 1
Licitaciones 1
Contador 1
Ingenieros de Campo 10
Administrador de Obra 1
Almacen 1

TOTAL 20

Fuente: Alkapalka Contratistas Generales S.A.C.

Elaborado: Autor del proyecto
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Anexo n°.04: Encuestas para evaluar la satisfaccion del cliente (SGC-ALKAP-

F-ENC-01).

SGC-ALKAP-F-ESC-01
Fecha: 07/8/16
GESTION DE CLIENTES Version: 01

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ALKAPALKA

Obra:
Razén Social :

Nombre :
Cargo que Ocupa:

En qué medida lo satisface el servicio de nuestra empresa?

CONTENIDO DE LA ENCUESTA
Niveles de Satisfaccion: MuyMalo =1 Malo= 2 Regular=3 Bueno=4 MuyBueno=5

Ll L] [eflaf [s]

1. Plazo de Ejecucion dela Obra:
a. Planificacion y Produccién que asegura un ritmo apropiado

b. Tiempo de entrega de suministros, materiales e insumos

c. Utilizacién de métodos de trabajo

d. Eficiencia de los recursos empleados

2. Gestion de Calidad :
a. Implementacion de la Calidad ofrecida
b. Presenta las Inspecciones y Pruebas de los Suministros instalados
c. Implementacién de sus Procedimientos Operativos aprobados
d. Liberacion de partidas aprobadas por el supervisor

3. Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional
a. ldentifica los peligros y evalua los riesgos en todas las actividades
b. Evidencia Polizas de Seguro y AST de todo su personal
c. Solicitud de permiso de trabajo de Alto Riesgo

d. Respeto a la Sefializacion de Seguridad en sus areas de trabajo

4. Gestion de Medio Ambiente :
a. Cumple su Politica Ambiental
b. Identifica y controla los aspectos Ambientales en sus actividades
c. Cumplimiento de los requisitos legales
d. Controlan los residuos sélidos en sus contenedores respectivos

5 Comunicacion Efectiva
a. Coordinacion de los trabajos programados
b. Comunicacion sobre los incidentes presentados en sus actividades
¢. Comunicacion permenente con sus proveedores

e. Reuniones con la Supenvisién yel Cliente

Contrataria nuevamente los senicios de nuestra empresa ? Sl I:I NO I:l
SUGERENCIAS U OBSERVACIONES :

EMITIDO POR FECHA FIRMA

Elaborado: Autor del proyecto
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Anexo n°.05: Procedimiento de Atencion de Quejas y Observaciones de los

clientes (SGC-ALKAP-F-AQO-01)

SGC-ALKAP-RQO-F-01
REGISTRO DE QUEJAS Y OBSERVACIONES

Fecha: 07/8/16
ALIKAPALKA

ATENCION DE QUEJAS Y OBSERVACIONES DE LOS CLIENTES Version: 01

Obra: |

Cliente: |

Solicitante encargado por el Cliente:

Cargo del Solicitante: Fecha:

Tipo de Reclamo o Queja: Medio del Reclamo o queja:

Entregable Afectado:

Responsable de recepcion de la
Queja o Reclamo:

N° documento:

Descripcion del reclamo o queja:

Atencion de la Solicitud:

Fundada I:l Infundada I:l

Causas (llenar el cuadro si la queja o el reclamo es fundado)

Procede |:| No procede I:l

Carta (s), cuaderno de obra, via Tiempo de Atencion del Reclamo o queja :
telefonica, e-mail:

Responsable : Firma: Fecha:

Cargo:

El responsable de gestionar la atencion, presento los soportes documentales o fisicos que fundamentan el reclamo o queja?
s [ no [ ]

Comentarios:

Responsable : Firma: Fecha:

Cargo:

Requiere Accion Correctiva y Preventivas (SAC/SAP)

s [ vo [
De ser afrmativo: abrir una SAC/SAP N° SAC/SAP |:|

Elaborado: Autor del proyecto
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Anexo n°.06: Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas (SGC-ALKAP-

F-ACP-01)
. . SGC-ALKAP-F-01
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA Y/O ACCION PREVENTIVA
ALKAPALKA Fecha: 07/08/16
ACCION CORRECTIVAY/O ACCION PREVENT IVA Version: 01
Sede / Proyecto: |
N°SACISAP | |
Tipo de Solicitud:
Correctiva |:| Preventiva |:|
ArealProceso: Fecha:
Responsable:
Referencia de la No
conformidad
Origen:
Auditoria |:| Encuesta
Reclamo I:’ OtrOS: .o

No Conformidad

Solicitud emitida por:
Nombre y Cargo Firma

Determinacion de causas

Acciones Propuetas: Mitigadoras (M), Correctivas ( C) y Preventivas (P)

Responsable de Fecha de
Implementacion Implementacion

Nombre y Cargo Firma

Elaborado: Autor del proyecto

103



Anexo n°. 07: Tomas fotograficas de las diferentes obras

Fuente: Alkapalka Contratistas Generales S.A.C.
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Anexo n°. 07: Tomas fotograficas de las diferentes obras

Fuente: Alkapalka Contratistas Generales S.A.C.
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Anexo n°. 08: Empresas certificadas del sector

RAZON SOCIAL / EMPRESA

FECHA ULTIMA CERTIFICACION

CERTIFICADORA

ABB S.A. 28-ago-12 SGS
ABENGOA PERU S.A. 20-may-07 AENOR
AF CONSULTORA S.A.C. 02/02/2012 BV
ASEA BROWN BOVERIS.A. - ABB 28-feb-02 SGS
AVANZIT PERU S.A.C. (EX-RADIOTRONICA DEL PERU S.A.C.) mar-02 ICONTEC
BB TECNOLOGIA INDUSTRIAL S.A.C. 22-0ct-09 DNV (DET NORSKE VERITAS)
C&M ENGINEERING SAC 10/02/2012 BV
CAME CONTRATISTAS SERVICIOS GENERALES S.A. 30-jun-08 SGS
CESEL S.A. 12-ago-13 BVQI
;?RMUPANIA AMERICANA DE MULTISERVICIOS DEL PERU S.R.L. - CAM 03/01/2012 BY
CONSTRUCCIONES ELECTROMECANICAS DELCROSA 08/12/2011 BV
CONSTRUCTORA NORBERTO ODEBRECHT S.A. SUCURSAL PERU 20-feb-14 BVQI
CONSULT ZARS.A.C. 22-feb-10 SGS
CONSULTORA DE PROYECTOS ANDINOS S.A.C. 01-abr-09 SGS
CONTRATISTAS Y SERVICIOS GENERALES S.A. - CAMESA 19-mar-08 SGS
EJECUTORES DE PROYECTOS Y OBRAS MINERAS S.A.C 07-may-09 BVQI
GRARNA Y MONTERO S.A. - GYMS.A. 27-feb-14 BVQI
GYMSA. 14-ene-08 BVQI
ICE INGENIEROS CONSULTORES Y EJECUTORES 26-sep-02 SGS
INGELMEC S.A. 13-abr-12 SGS
INGENIEROS CVILES Y CONTRATISTAS GENERALES S.A. 11-may-12 SGS
ODEBRECHT PERU OPERACIONES Y SERVICIOS SAC BUREAU
S & Z CONSULTORES ASOCIADOS S.A. 12/10/2014 BUREAU
SC INGENIERIA Y CONSTRUCCION 10-nov-09 SGS
SIEMENS S.A.C. 17-may-11 SGS
T&T INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A. 07-mar-14 BVQI
TECSUR S.A. 10-abr-14 BVQI
TYT INGENIEROS SRL 23-ago-12 SGS

Fuente: Centro de Desarrollo Industrial - CDI
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Anexo n°. 09: Norma ISO 9001:2015

MATERIAL  SOLO EN I1SO 9001

PARA FINES

ACADEMICOS
Seprzrbre 7015

ICS0Y 12010 Sustituye a EN 180 90022008 v

EN 180 900 2008/AC 2009

Verswon v espeinl
Sistemas de¢ gestion de la calidad
Requisitos
(IS0 S00L:2025)

Quality manosement systems, Sys1ames e 1 nspement de ja qualiod, Qualltsmanagementsystims.
Requirements. (130 90012015 Exigenvey, (1SO 9001:2015] AnToeddvrn ugen (IS S800:211 %0,

Zsta nonna suropea ha sido aprobada sor CEN el 201505414,

Los mmcmbros =2 ULN estin somstidas al Reglamento [nterier do CEN/CENELES que d2fine Ins condiciones demrn de
las cvales debe adoptarse, sin modificarion, Ju norma ewopss comy Lorus macional, Las coaespondientes Lstas
actuzlizadas v los referencizs bibbograficas relativas a cstas normas macionales pueder obtencrse en ¢l Centn de
Ge:tifr de CEN, o através de sus miembros,

Esta norma eurcpea existe en tres versicnes oficisles (aleman, Irunees 2 iniglas). Yo versioon en olra lengua realizada
hajn 1a respansakitidad de un micmbro de CEN en si idioma racionsl. y reticada o Centro de Gustion, tiene ¢ musno
rango que aguelki:.

Les mzzmbrus ¢ CEN svn ke ongruisugs nacionales de aonaalizac.én de los palses sigwientes: Alemama, Arntigua
Repitlica Yugaslava ce Macedaria, Austria, Rélgica, Dulgerisn Chinre. Crozeia, Dinamarce, Fslovaguia, Eslavenia,
Esputis, Eswcvy, Finkadia, Fraicis, Grovis, Hungeds, Tilands, llaad.a, leliz, Letonia, Lotvania, Luxsmburee, Malta,
Nomege, Paiscs Batos, Polonia, Pargal, Raire Tlnida, Repdhlen Chees, Ruman‘a, Sueels, Suiza y Turquia.

CEN
COMITE EITROPEQ DE NORMATIZACION
Eurvpean Comnudee [or Standand zation
Comité Furnden de Nerralisgtinn
Eurc2disches Kooutee fin Nounung
CENTRO DF GESTION: Avenue Marnix, 17-1000 Bruxelles

1205 CEN. Derschos de r2penduzeion rese=vadna a Iz Miem o de CEN.
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