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En el presente trabajo de investigación titulado “Impacto de un modelo de gestión de calidad, basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar los procesos administrativos en la empresa PHES Servicios Generales EIRL”, se desarrolla la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad que cumple los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2015, adecuados para una empresa de construcción.
La meta principal de un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) es conseguir la satisfacción del cliente a través del cumplimiento de sus requisitos. Para esto, el presente trabajo de investigación se centra en mejorar los procesos administrativos de la empresa, rediseñándolos para reducir el tiempo que toma su ejecución, e incrementando la documentación existente de los mismos.
La importancia del trabajo radica en que la implementación del SGC, brinda mejoras en la rentabilidad, la productividad y la competitividad de la organización en la cual es aplicada, mejorando su imagen y posicionamiento en el mercado, siendo esto de vital importancia en el sector construcción, que es uno de los líderes en importancia para el crecimiento económico del país, y que, por ende, es una de las mayores fuentes de empleo para trabajadores profesionales y no profesionales.

Palabras clave: Sistema de gestión de calidad, calidad, proceso, norma ISO 9001. 



[bookmark: _Toc510011592]ABSTRACT

The overall goal of this research entitled “Impact of a model of quality management, based on the ISO 9001: 2015 standard, to improve management processes in the “PHES General Services Inc.” company, is to implement a Quality Management System, developed to meet the requirements established in ISO 9001:2015, adequate for a construction company.
The main goal of a Quality Management System (QMS) is to achieve customer satisfaction through compliance with their requirements. This research focuses on improving the management processes of the company, redesigning them to reduce the time it takes their execution, and increasing the existing documentation of them.
The importance of this research work is that such implementation improves the organization profitability, productivity and competitiveness. This in the long range will improve its image and positioning in the market; being this of vital importance in the construction sector, which is perhaps the most important for the economic growth of the country, and which, therefore, is one of the main sources of employment for professional and non-professional workers.

Keywords: Quality management system, quality, processes, ISO 9001 standard.


103

[bookmark: _Toc404248224][bookmark: _Toc510011593]INTRODUCCIÓN
Todas las organizaciones, dentro de sus operaciones y/o actividades, cuentan con manejo de información. En los últimos 20 años, todas las organizaciones a nivel mundial y en todos sus niveles han advertido que la información es un activo sumamente valioso. La calidad de las instancias de decisión a nivel directivo, de las cuales depende su éxito, está directamente relacionada con la calidad de la información con la que se cuenta.
La empresa PHES SERVICIOS GENERALES EIRL, empresa dedicada al rubro tecnológico y a la ejecución de proyectos en el sector minero, cuenta con deficiencias en sus procesos administrativos y en el manejo de información que se lleva a cabo dentro de la misma organización.
Los procesos administrativos no cuentan con documentación de gestión alguna; no existe una guía que ayude a la organización a desarrollar productos y/o servicios de mejor calidad en los tiempos establecidos dentro de un contrato, lo cual ayudaría en cumplir con las necesidades y exigencias que el cliente requiere. Los procesos operativos realizados dentro de la organización se hacen dependientes del colaborador que lo realiza, siendo esto una vulnerabilidad dentro de la empresa. Los procesos administrativos se realizan de manera deficiente y engorrosa, lo cual incrementa los tiempos en los que se completan.
Visto esto, es necesario optimizar estos procesos, midiéndolos en base a costo y tiempo; esto ayudará a la empresa a obtener la calidad de sus productos y servicios ofrecidos, y a mejorar su posicionamiento en el mercado.
Para llevar a cabo esta labor, utilizare un modelo de gestión de calidad; para este caso, basado en la norma ISO 9001:2015, que utiliza un enfoque basado en procesos; ofreciendo guías y directrices para el mejoramiento, optimización y aplicación de los mismos dentro de la organización.
La presente investigación responde entonces a la pregunta: ¿cómo un modelo para la implementación del sistema de gestión de calidad propuesto mejorará los procesos administrativos de la empresa PHES SERVICIOS GENERALES EIRL?; aportando elementos importantes para el desarrollo de futuras investigaciones en el área de Sistemas de Gestión de la Calidad, basados en la norma ISO 9001:2015, ya que actualmente es una versión relativamente nueva a la que no se le ha sacado mucho provecho, y de la que no existe información exhaustiva respecto a su implementación. De igual manera, se espera que la investigación sirva de base o como apoyo a empresas de rubros semejantes para mejorar sus procesos administrativos. La importancia de esta investigación también radica en que, de la mano con los aportes descritos, también se aumentará el valor agregado de la empresa PHES SERVICIOS GENERALES EIRL, incrementando su competitividad en el mercado local, obteniendo de esta forma la continuidad del negocio, lo cual es vital en el contexto de la crisis económica y social en la que se encuentra el departamento de Cajamarca actualmente.
El objetivo general de esta investigación es proponer un modelo para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, basado en la norma ISO 9001:2015, para mejorar los procesos administrativos de la empresa PHES SERVICIOS GENERALES EIRL. Para cumplir dicho objetivo es necesario cumplir primero con los objetivos específicos: Realizar un diagnóstico de la situación actual dentro de la empresa y en base a esto, diseñar procesos apropiados y efectivos dentro de la misma; y de esta manera desarrollar un Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad que se adapte a la empresa según la norma ISO 9001:2015.
Es necesario mencionar que para demostrar la hipótesis planteada: “De qué manera los procesos administrativos de la Empresa PHES SERVICIOS GENERALES EIRL mejoraran utilizando un Modelo de Implementación de un Sistema de Gestión de Calidad basados en la Norma ISO 9001:2015”, se utilizó 3 indicadores: Nivel de Satisfacción del Usuario Final, Porcentaje de documentos de gestión existente de procesos administrativos y Porcentaje de disminución de tiempos en los procesos. 
Además, indicar que durante el desarrollo de la investigación se encontraron algunas limitantes, tales como la falta de una cultura de calidad, el diseño de procesos engorrosos, procedimientos mal explicados, falta de coherencia entre lo que se dice y lo que se hace, y finalmente, la resistencia al cambio por parte de los usuarios finales. 
El desarrollo de la presente investigación abarca cinco capítulos. En el Capítulo I, se hace una breve introducción a la investigación que se realiza. En el Capítulo II se describe el marco teórico, consistente básicamente en un estudio de los conocimientos teóricos relacionados con la calidad, los sistemas de gestión de calidad existentes y el Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 que se utilizará. Posteriormente, en el Capítulo III, se describe la empresa en la cual se enmarca la investigación, y se realiza el diagnóstico que determina el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en sus procesos administrativos; para luego poder tratar estadísticamente los indicadores, tomando muestras y midiendo los resultados obtenidos para validar las hipótesis planteadas. En el Capítulo IV, Análisis y discusión de resultados se describen, analizan e interpretan los resultados obtenidos en el capítulo anterior, teniendo en cuenta los objetivos, la hipótesis y los antecedentes teóricos. Para finalizar, en el capítulo V, se presentan las conclusiones derivadas de los resultados obtenidos y se hacen recomendaciones finales, basadas en el desarrollo de la propuesta.
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[bookmark: _Toc510011595]Antecedentes Teóricos
Existen un conjunto de estudios previos relacionados con la implementación de sistemas de gestión de calidad basados en la norma ISO 9001, básicamente sobre versiones anteriores a la que se trabajará; así como también sobre enfoque de procesos y gestión de riesgos; pero considerando que el estudio se basará en la versión 2015 de dicho estándar, y este tiene relación con otros similares que pueden proporcionarnos un panorama más amplio de conceptos con los que trabajar, también consideraremos la revisión de las normas ISO 9000:2015 - Sistemas de gestión de Calidad: Conceptos y Vocabulario; ISO 9001:2015 - Sistemas de Gestión de Calidad: Requisitos e ISO 9004:2015 - Gestión para el éxito sostenido de una organización – Enfoque de gestión de calidad. Todo este material constituirá nuestro soporte bibliográfico y referencial en el desarrollo de la presente investigación.
[bookmark: _Toc510011596]Antecedentes internacionales
· En México, Martha Patricia Magaña Murgía [1], en su tesis titulada “Implementación del Sistema de Calidad en una empresa PyME”, enfoca la implementación de un SGC basado en la norma ISO 9001:2008 en empresas pequeñas, las cuales necesitan de certificación para entrar a mercados internacionales. Propone una metodología que se dividió en 5 etapas: Entrenamiento, desarrollo, despliegue, implementación y resultados; y concluye que un sistema como ISO 9001 puede sentar las bases para crear una buena organización en una empresa, agregando que el tamaño de la empresa no tiene relevancia.
· En Estados Unidos, Dong, C. y Liang, L. [2], mencionan en su artículo “La diferencia en los beneficios percibidos entre las empresas que mantienen la certificación ISO y las que no lo hacen”, cinco principales beneficios de la implementación de ISO 9001: Estandarización de la documentación, estandarización de los procesos de producción/servicio, mejora de la imagen de la empresa, incremento de calidad en el producto/servicio, mejora de la satisfacción del cliente. Así mismo, nos muestra las razones más frecuentes por las que las empresas fallan en la implementación de la certificación ISO 9000, las cuales son: el tiempo, el costo de certificación, la complejidad de los procesos y el manejo de la documentación.
· En Chile, Francisco J. Carrasco Zanocco [3], en su tesis titulada “Estudio sobre implementación de gestión basada en procesos en Bancoestado”, el autor nos muestra, a partir de su experiencia y la teoría reunida en el área de gestión de operaciones, la identificación y análisis de las variables que condicionan el éxito de esta implementación metodológica. Ello implica comprender el alcance de los cambios y sus efectos en las prácticas de trabajo, como en la evolución de sus estructuras organizacionales, necesaria para su desarrollo. Nos muestra también de manera exitosa, cómo la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad permite un cambio en el enfoque administrativo y que, alineado a los objetivos estratégicos, reduce la brecha de la eficiencia operacional con la competencia. De esta manera, el estudio concluye con la generación de un conjunto de propuestas de mejora, que potencian los resultados de la gestión de procesos y entregan el valor agregado necesario para consolidar las nuevas prácticas, ayudando a la empresa a alcanzar sus objetivos. Adaptaremos estas propuestas de mejora a la norma ISO 9001:2015, a fin de que sirvan como apoyo a esta investigación.
· En Chile, García, J. y Salazar, P. [4], en su tesis titulada “Métodos de Administración y Evaluación de Riesgos”, afirman que necesariamente se debe contar con el compromiso de todos los integrantes de la entidad para lograr una mutua colaboración en cuanto al cumplimiento de responsabilidades y al traspaso de información relevante dentro de una entidad. Al respecto, la alta dirección cumple una función esencial en el establecimiento e implementación de un proceso de administración y evaluación, a fin de definir las políticas de administración y asegurar la correcta gestión de riesgos. Para el presente estudio es importante que en la organización el nivel de confianza y comunicación sea fluida, ya que la gestión de riesgos no solo depende de la administración de la empresa, sino de todo el personal que permitirá a la empresa gestionar y mitigar oportunamente los riesgos. Para la Norma ISO 9001:2015 es importante el liderazgo y el compromiso de la alta dirección; es por ello que esta tesis nos ayudará a tener una visión más clara y aplicativa dentro de la organización donde implementaremos nuestro Sistema de Gestión de Calidad.
[bookmark: _Toc510011597]ANTECEDENTES NACIONALES
· En Perú, Antonio Medina Bocanegra [5], en su tesis titulada “Propuesta para la implementación del sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001: 2008 en una empresa del sector construcción”, desarrolla la implementación de un SGC basado en la norma ISO 9001:2008, y concluye estableciendo que mantener unos objetivos alineados con la política de calidad de la empresa, y tomar acciones para alcanzarlos, permite una mejor toma de decisiones; también establece que la eficacia del SGC hace que la empresa, al ser más flexible con las exigencias del cliente, se encuentre más preparada para afrontar amenazas y/o posibles cambios, gracias a la capacidad de aprovechar y actuar frente a las oportunidades de mejora.
· En Perú, Cecilia Bustamante Sánchez [6], en su tesis titulada “Diseño de un plan de auditoría de gestión basada en riesgos para mejorar los procesos productivos de la Empresa Azucarera Agroindustrial Pomalca SAA”, asevera que el control interno es adoptado solo por algunas empresas que quieren lograr sus objetivos mitigando los riesgos, por lo que se plantea el objetivo de que la empresa azucarera agroindustrial “Pomalca” mejore el funcionamiento de sus procesos productivos, para lo cual presenta un diseño metodológico basado en la nueva versión de la norma ISO 9001:2015, que ya no se limita a realizar un enfoque basado en procesos, sino que pide realizar un enfoque basado en riesgos. Es por esto que la autora, para el desarrollo de su propuesta, identifica los factores de riesgo y los clasifica de acuerdo a su importancia, también identifica los procesos que generan incertidumbre para la toma de decisiones, los relaciona, y presenta su propuesta de un plan de auditoría de gestión basada los procesos de producción y los riesgos físicos.
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ISO 9000:2015 define proceso como: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto”. [7]
Para Pérez Fernández [8], una sencilla definición de proceso es “secuencia (ordenada) de actividades (repetitivas) cuyo producto tiene valor intrínseco para su usuario o cliente”.
Enfoque basado en procesos:
La Norma Internacional ISO 9001:2015, emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA).
El enfoque a procesos permite a una organización planificar sus procesos y sus interacciones.
El ciclo PHVA permite a una organización asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actué en consecuencia.
· Planificar: Establecer los objetivos del sistema y los recursos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización.
· Hacer: Implementar lo que se planificó.
· Verificar: Realizar el seguimiento y cuando sea aplicable la medición de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos e informar sobre los resultados.
· Actuar: Emprender acciones para mejorar el desempeño de los procesos.
Gestión de los procesos:
Para ISO 9004:2009 [9], los procesos son específicos para una organización y varían dependiendo del tipo, el tamaño y el nivel de madurez de la misma. Las actividades de cada proceso deberían determinarse y adaptarse al tamaño y a las características distintivas de la organización.
Los procesos deberían gestionarse como un sistema, creando y comprendiendo las redes de procesos, sus secuencias y sus interacciones. La operación coherente de este sistema a menudo se denomina “enfoque de sistemas para la gestión”. La red se puede describir en un mapa de los procesos y sus interfaces.
[bookmark: _Toc404248230][bookmark: _Toc510011600]Calidad
Concepto y antecedentes:
Etimológicamente el término calidad procede del latín “qualitas-atis”, definido por el Diccionario de la Real Academia Española como “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”; “Adecuación de un producto o servicio a las características especificadas” [10].
Existen, sin embargo, diferentes conceptos de calidad; por ejemplo, ISO 9000:2015 define a la calidad como: “El grado en el que un conjunto de características inherentes de un objeto cumple con los requisitos” [7].
Miranda, Chamorro y Rubio [11], exponen en su libro a tres grandes gurúes de la calidad que a su vez poseen diferentes conceptos del término. Para Edwards Deming, calidad es satisfacción del cliente y no es otra cosa más que una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua; Joseph Juran define a la calidad como la adecuación al uso; una de sus principales aportaciones se le denomina la trilogía de la calidad, en la que indica la relación existente entre planificación, control y mejora de la calidad; mientras que para Crosby, calidad es simplemente el cumplimiento de requisitos; el no cumplir con los requisitos significa ausencia de calidad.
De las múltiples definiciones del término, ninguna puede considerarse como la mejor, sino más bien cada definición se adapta mejor a diferentes objetivos estratégicos de la empresa. Las diferentes definiciones de calidad se agrupan en cinco categorías básicas: enfoque trascendente, enfoque basado en el producto, enfoque basado en el cliente, enfoque basado en la producción y enfoque basado en el valor [11].
a) Enfoque trascendente
El concepto más antiguo y utilizado de calidad es el de “excelencia”, es decir, “lo mejor”. Este concepto es el más genérico, ya que puede aplicarse a productos, procesos, empresas, etc. 
La calidad como excelencia supone lograr el compromiso de todos los integrantes de la organización para lograr un producto lo mejor posible empleando los mejores componentes, la mejor gestión y los mejores procesos posibles [11].
Dentro de este enfoque también se incluyen las definiciones de aquellos autores que afirman que la calidad no se puede definir, pero que todo el mundo entiende lo que es, como es el caso de Pising, Taguchi y Juran.
Para Miranda [11], el principal problema de este enfoque trascendente es que la excelencia es abstracta y subjetiva, por lo que resulta poco práctica para las empresas, ya que no proporciona una forma de medir la calidad como base para la toma de decisiones.
b) Enfoque basado en el producto
Este enfoque afirma que la calidad es función de una variable específica y medible, de forma que las diferencias en calidad reflejan diferencias en la cantidad de algún ingrediente o atributo del producto [11].
Este enfoque se vuelve subjetivo ya que, al estar relacionado con el producto final, la calidad se ve reflejada como una función de las características reales del producto, considerando que la calidad solamente se sostiene con el producto y no con el individuo; y la percepción de calidad del producto final puede variar de una persona a otra.
c) Enfoque basado en el cliente
El tercer enfoque que nos muestra Miranda [11], se basa en que un producto será de calidad si satisface o excede las expectativas del cliente. Juran [12] define a la calidad como “la adecuación para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente”. Esta aptitud para el uso se refiere tanto a las características del producto como a la ausencia de deficiencias. 
Este enfoque también presenta un grado de subjetividad, dado que se basa en el cliente (elemento externo a la organización), muy sensible al cambio, las expectativas del cliente se comportan de manera dinámica, por lo que la organización también deberá estar constantemente analizando los cambios para cubrir las expectativas del cliente.
d) Enfoque basado en la producción 
Para este enfoque, Miranda [11] hace referencia a Crosby y Deming, quienes consideran que la calidad es la conformidad de los requerimientos con las especificaciones de fabricación. Se entiende por especificaciones a las tolerancias u objetivos determinados por los diseñadores del producto. 
Según este enfoque, todo debe producirse bajo determinadas especificaciones; para el mismo autor, un primer problema de esta definición surge en la dificultad de determinar esas especificaciones; pero sin duda, el mayor inconveniente es que se enfoca exclusivamente hacia el interior de la organización y no se cuestiona sobre la idoneidad del producto con relación a las necesidades del mercado; puede suceder que el producto no satisfaga a los clientes y resulte en un fracaso comercial.
Por ello, los defensores de este enfoque insisten en la necesidad de fijar las especificaciones en función de las necesidades del cliente.
e) Enfoque basado en el valor
Este último enfoque, según Miranda [11], expone que la calidad de un producto no se puede deslindar de su costo y su precio. Así, un producto será de calidad si es tan útil como los productos de la competencia y tiene un precio inferior, o bien, si teniendo un precio comparable, ofrece mayores ventajas. 
James [13] sostiene que el juicio basado en el valor refleja en realidad un enfoque inspirado en la fabricación desde los días en que los productos se compraban por categorías, más que por otros motivos. Es válido afirmar que un producto tendrá mayor calidad si el cliente percibe un mayor valor al comprarlo, siendo los beneficios que obtiene el cliente al comprar el producto, superiores al costo total en que incurre. 
Según Pola [14], un producto es de calidad cuando satisface las necesidades y expectativas del cliente o usuario, en función de los siguientes parámetros:
· Seguridad que el producto o servicio confiere al cliente. 
· Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las funciones especificadas, sin fallo y por un período determinado de tiempo.
· Servicio o medida en que el fabricante y distribuidor responden en caso de fallo del producto o servicio.
Todo lo expuesto líneas arriba, nos lleva a la conclusión de que el concepto de calidad se refiere a seguir diferentes procesos para que el producto o servicio que se ofrece, cumpla con las necesidades y expectativas del cliente, lo que le permite a la organización ser competitiva en el mercado.
Hoy en día la calidad ya no es una ventaja competitiva, sino un requisito indispensable para competir en el mercado. Las empresas ahora buscan gestionar la calidad, los impactos al medio ambiente y la prevención de riesgos laborales; estos se denominan sistemas integrados de gestión. Inclusive, un área que está tomando importancia es la gestión del conocimiento, que se encarga de generar y difundir el conocimiento entre los miembros fuera y dentro de la organización de un modo creativo y operativo [5].
Sistema de calidad:
Para James [13], el sistema de calidad está diseñado para proporcionar el apoyo y el mecanismo necesarios para la conducción eficaz de las actividades relacionadas con la calidad en una organización.
Un sistema de calidad se puede entender como un método planificado y sistemático de medios y acciones para gestionar una empresa. Una gestión que introduce una serie de innovaciones y asegura la conformidad de los productos o servicios con los requisitos especificados.
Este sistema comprende la estructura organizacional conjuntamente con la planificación, los procesos, los recursos y los documentos que se necesitan para: alcanzar los objetivos de la organización, proveer mejoramiento de productos y servicios, y para cumplir los requerimientos de los clientes.
[bookmark: _Toc404248231][bookmark: _Toc510011601]Sistema de Gestión de Calidad
Enfoques de la gestión de calidad:
Para Miranda [11], existen cuatro grandes enfoques que suelen considerarse en la gestión de la calidad: inspección, control de calidad, aseguramiento de la calidad y gestión de la calidad total. Cada enfoque se amplía con los planteamientos del anterior, sin que se produzcan rupturas e incluso siendo posible la aplicación práctica de dos enfoques.
Si tuviésemos que caracterizar la orientación de cada enfoque en una sola palabra asociaríamos la inspección a los productos, el control a los procesos, el aseguramiento a los sistemas y la gestión de la calidad total a las personas.
[bookmark: _Toc510001954]Tabla 1: Comparación entre los enfoques de gestión de la calidad
	Características
	Enfoques de la Gestión de la Calidad

	
	Inspección
	Control
	Aseguramiento
	Gestión de la Calidad Total

	Objetivo
	Detección de
defectos
	Control de
productos y
procesos
	Organización y
coordinación
	Impacto
estratégico de la
calidad

	Visión de la
Calidad
	Problema a
resolver
	Problema a
resolver
	Problema a
resolver de
forma activa
	Oportunidad para
alcanzar una
ventaja
competitiva

	Énfasis
	En el
suministro
uniforme de
componentes
	En el
suministro
uniforme de
componentes
	En la totalidad
de la cadena de
valor añadido
	En el mercado y
en las
necesidades del
cliente

	Métodos
	Fijación de
estándares y
medición
	Muestreo y
técnicas
estadísticas
	Programas y
sistemas.
Planificación
estratégica
	Planificación
Estratégica

	Responsabilidad
	Departamento
de inspección
	Departamento
de producción
	Todos los
departamentos
	La dirección de
forma activa y
con ella, el resto
de la
organización

	Orientación
	Producto
	Proceso
	Sistemas
	Personas

	Enfoque
	La calidad se
comprueba
	La calidad se
comprueba
	La calidad se
produce
	La calidad se
Gestiona


Fuente: Medina [11]
a) Inspección
El desarrollo de la gestión de la calidad comienza con la inspección, cuyo único propósito es conseguir medir ciertas características o identificar defectos del producto. Este enfoque apuesta por una inspección al 100% del producto final, desechando aquellos productos no conformes a las especificaciones, pero sin ningún tipo de actividad de prevención ni planes de mejora [11].
Según James [13], el resultado de la revolución industrial fue la creación de especialistas que inspeccionaban la calidad de los productos, sin embargo, este intento de crear dichos funcionarios, si bien fue razonable, contaba con defectos.
En su libro, Cantú [15], también menciona que este enfoque de la inspección surge con la revolución industrial, existiendo personas responsables de inspeccionar la calidad de los productos, y añade que también se dio una separación entre las labores de producción y de inspección, siendo el inspector de calidad el único responsable de la calidad.
b) Control de la calidad
Miranda [11] menciona que a medida que el volumen de producción y el grado de complejidad de los productos se incrementaban, la inspección al 100% de los productos resultaba más complicada y mucho más costosa. Esto condujo a la aparición de un nuevo enfoque: el control de la calidad, en el que se recurrió a técnicas estadísticas basadas en el muestreo. Estas técnicas principalmente se basaron en el control estadístico de procesos y el concepto de la prevención para el control económico de la calidad de productos manufacturados, que había desarrollado Walter Shewhart en 1924.
Para James [13], la calidad a través del control significa tratar con los datos obtenidos del proceso utilizado para la fabricación de productos o servicios.
Para Miranda [11], el concepto de control es mantener un proceso dentro de su estado planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir los objetivos establecidos. Se extiende además desde el producto final a todos los procesos y a toda la organización en general. Por lo tanto, el control de calidad se define como un proceso durante el cual:
· Se evalúa el comportamiento real. La medida de la calidad es la condición previa necesaria para la mejora de la calidad.
· Se compara el comportamiento real con los objetivos.
· Se actúa sobre las diferencias significativas entre el comportamiento real y los objetivos, para asegurar que los resultados satisfacen las especificaciones y estándares fijados.
c) Aseguramiento de la calidad
A principios de los años cincuenta, Juran impulsó el concepto del aseguramiento de la calidad que se fundamentaba en que el proceso de manufactura requiere de servicios de soporte de calidad, por lo que se debían coordinar esfuerzos entre las áreas de producción y diseño de producto, ingeniería de procesos, abastecimiento, laboratorio, entre otras [15].
Miranda, Chamorro y Rubio [11] plantean que el control estadístico de la calidad también tiene implicaciones fuera del departamento de producción, afectando a la totalidad de la organización y a partir de ello surge este nuevo enfoque de gestión de la calidad denominado aseguramiento de la calidad.
Este concepto trata de un planeamiento empresarial de carácter preventivo que tiene como finalidad comprobar que se realizan todas las actividades satisfactoriamente, de modo que el producto resultante sea el adecuado, involucrando a toda la organización y no solamente al departamento de calidad. 
d) Gestión de la Calidad Total
El concepto de gestión de calidad total o TQM (Total Quality Management), nació en los años 50, cuando un grupo de expertos, encabezado por W. Edwards Deming, lo introdujeron. Es una estrategia de gestión orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos organizacionales y su base está en reducir los errores producidos durante el proceso de fabricación o en los servicios, incrementar la satisfacción del cliente, agilizar la gestión de la cadena de suministro, la modernización de los equipos y asegurar que los trabajadores tengan el mayor nivel de formación.
En 1956 surgieron las ideas de Armand Feigenbaum, englobando en el concepto de Control Total de Calidad, el enfoque total de sistemas. Bajo esta consideración, Feigenbaum hizo notar que la calidad no se puede concretar si el proceso de manufactura se trata de controlar en forma aislada. Esa percepción reforzó la idea que ya había sido introducida por Juran acerca de la responsabilidad de la administración y las áreas de servicio para con la calidad del producto [15].
James [13] define la gestión de la calidad total como una filosofía de dirección generada por una orientación práctica que ilustra el compromiso de crecimiento y supervivencia organizativa; es decir, una acción enfocada hacia la mejora de la calidad en el trabajo y a la organización como un todo.
Según Miranda [11], el concepto de calidad total engloba todos los procesos de la organización y a todas las personas que la componen. Así, define el modelo de gestión de la calidad total como una filosofía de gestión cuyo objetivo último es suministrar productos con un nivel de calidad que satisfaga a los clientes y que simultáneamente consiga la motivación y satisfacción de los empleados, gracias a un proceso de mejora continua en los procesos de la organización y a la participación de todas las personas que forman parte de la organización o que se relacionan con la misma en forma directa.
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[bookmark: _Toc404248671]La Organización Internacional para la Estandarización o International Organization for Standarization (ISO), es la federación mundial de los organismos de estandarización nacionales. 
Su sede está en Ginebra, Suiza; lo componen 162 países miembros y produce normas internacionales (normalización). En Perú está representada por INACAL (Instituto Nacional de la Calidad) a través del Comité técnico de gestión y aseguramiento de la calidad.
Las normas de la Serie ISO 9000 son, según López [16], un conjunto de normas y directrices internacionales que permiten la implantación de un sistema de gestión de la calidad, el cual posee una reputación global. Estas aparecieron en 1987, y se conforman de tres documentos básicos:
· ISO 9000.- Sistemas de Gestión de la Calidad: Fundamentos y vocabulario. 
Describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la calidad y especifica la terminología 
· ISO 9001.- Sistemas de Gestión de la Calidad: Requisitos. 
Especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad, los cuales son aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes, a fin de aumentar la satisfacción final de los mismos.
· ISO 9004.- Gestión para el éxito sostenido de una organización – Enfoque de gestión de la calidad.
Guía para llevar a cabo la mejora (orientación). Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad.
[bookmark: _Toc404248232][bookmark: _Toc510011603]Sistemas de Gestión de Calidad ISO 9001: 2005
Evolución de la ISO 9001: 2015
· ISO 9001:1987: Primera edición de la norma, basada en la norma BS 5750 (primer estándar del mundo de la gestión de sistemas de calidad, publicado por BSI en 1979), su foco era el aseguramiento de la calidad con la documentación pertinente (21 procedimientos documentados obligatorios).
· ISO 9001:1994: Primera revisión (segunda edición). No hay mayor cambio. Se sigue buscando conformidad en la norma.
· ISO 9001:2000: Segunda revisión (tercera edición). Se producen algunos cambios sustanciales: enfoque basado en procesos, satisfacción del cliente y mejora continua (6 procedimientos documentados obligatorios).
· ISO 9001:2008: Tercera revisión (cuarta edición). No hay mayor cambio con respecto a la anterior.
· ISO 9001:2015: Cuarta revisión (quinta edición). Cambio profundo: estructura de alto nivel, énfasis en la gestión por procesos y satisfacción del cliente, introduce la gestión de riesgos y el análisis del contexto (0 procedimientos documentados obligatorios).
Definición:
El Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 está basado en la Norma ISO 9001, la cual especifica los requisitos para la certificación/registro y/o evaluación del sistema gestión de calidad de una organización.
Los beneficios potenciales para una organización de implementar un sistema de gestión de la calidad basado en esta norma internacional son [17]:
· La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
· Facilitar oportunidades de aumentar la satisfacción del cliente
· Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.
· La capacidad de demostrar la conformidad con los requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados.
Objeto y campo de aplicación:
Según el Comité AEN/CTN 66, todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto suministrado. 
Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de gestión de calidad cuando una organización:
a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
b) Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema.
[bookmark: _Toc510011604]Metodología propuesta
Para desarrollar el modelo o sistema de gestión de calidad, materia de la presente investigación, se tomará en cuenta el contenido de la norma ISO 9001:2015. Por lo tanto, a continuación se describirá el contenido de la norma, y se definirán conceptos clave para determinar el diagnóstico actual de la empresa.
Contenido de la Norma ISO 9001: 2015
La Norma ISO 9001:2015 posee la siguiente estructura: 
1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN: Brinda las necesidades y los requisitos de un sistema de gestión de calidad dentro de una organización.
2. REFERENCIAS NORMATIVAS: La norma ISO 9000:2015, como consulta indispensable para la aplicación de la norma ISO 9001:2015.
3. TÉRMINOS Y DEFINICIONES: Sirve de consulta; se aplican los términos y definiciones incluidos en la Norma ISO 9001:2015.
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN: Nos brinda un panorama general para definir el contexto de la organización y su entorno.
4.1. Comprensión de la organización y de su contexto.
4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
4.3. Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad.
4.4. Sistema de gestión de la calidad y sus procesos.
5. LIDERAZGO: Describe los requisitos y responsabilidades que debe cumplir la alta dirección dentro del sistema de gestión de calidad.
5.1. Liderazgo y compromiso.
5.2. Política.
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización.
6. PLANIFICACIÓN: Define el tratamiento frente a los riesgos y oportunidades encontrados dentro de la organización.
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
6.2. Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos.
6.3. Planificación de los cambios.
7. APOYO: La norma brinda el panorama general de los recursos humanos, infraestructura, ambiente de trabajo, equipos; y su manera de interactuar dentro de la organización, como valor agregado.
7.1. Recursos.
7.2. Competencia.
7.3. Toma de conciencia.
7.4. Comunicación.
7.5. Información documentada.
8. OPERACIÓN: En este punto se mencionan los requisitos relacionados específicamente con los productos y/o servicios brindados por la organización; desde la comunicación con el cliente hasta la entrega final.
8.1. Planificación y control operacional.
8.2. Requisitos para los productos y servicios.
8.3. Diseño y desarrollo de los productos y servicios.
8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
8.5. Producción y provisión del servicio.
8.6. Liberación de los productos y servicios.
8.7. Control de las salidas no conformes.

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO: En este punto se hace la evaluación del progreso en el logro de los objetivos del sistema de gestión de calidad.
9.1. Seguimiento, medición, análisis y evaluación.
9.2. Auditoría interna.
9.3. Revisión por la dirección.
10. MEJORA: Para la norma, el establecer objetivos y encontrar oportunidades para la mejora, es un proceso continuo que se desarrolla mediante hallazgos de la auditoría, del análisis de datos, de las revisiones, que generalmente conducen a la toma de acciones tanto preventivas como correctivas.
10.1. Generalidades.
10.2. No conformidad y acción correctiva.
10.3. Mejora continua.
Ventajas de su aplicación:
Para Miranda [11], la norma ISO 9001, como cualquier otro sistema de gestión de la calidad, brinda distintos beneficios a las organizaciones, tales como: 
· Ventaja competitiva.
· Mejora del funcionamiento del negocio y gestión del riesgo.
· Atrae la inversión, realza la reputación de marca y elimina las barreras al comercio.
· Ahorro de costos.
· Mejora la operación y reduce gastos.
· Aumenta la comunicación interna y eleva la moral.
· Incrementa la satisfacción del cliente.
Ciclo PHVA:
La metodología propuesta, al igual que la norma, tiene un enfoque basado en procesos, además de un pensamiento basado en riesgos y en el ciclo PHVA (Planificar – Hacer – Verificar – Actuar), el cual puede aplicarse a todos los procesos y al SGC como un todo. La siguiente figura ilustra cómo se relaciona dicho ciclo con un sistema de gestión de calidad.
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[bookmark: _Toc510011646]Figura 1: Representación de la estructura de la Norma ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA

Herramientas y procedimientos para el desarrollo de la propuesta:
En el desarrollo del sistema de gestión de calidad que se propondrá, se necesitará utilizar herramientas y procedimientos de análisis que ayudarán a delinear y moldear la metodología a emplear para implementarlo, a fin de que cumpla su objetivo final, que es adecuar los procesos de la empresa para que cumplan los requisitos del estándar ISO 9001:2015. A continuación, se revisará la literatura de dichas herramientas.
a) Análisis FODA:
Estas siglas provienen del acrónimo en inglés SWOT (Strenghts, Weaknesses, Opportunities, Threats); en español, aluden a fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
El análisis FODA consiste en realizar una evaluación de los factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situación interna de una organización, así como su evaluación externa, es decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva general de la situación estratégica de la organización.
Thompson y Strikland [18], establecen que el análisis FODA estima el efecto que una estrategia tiene para lograr un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la organización y su situación externa, esto es, las oportunidades y amenazas.
Realizado el análisis estratégico mediante FODA, con su listado de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas correspondientes, la siguiente etapa es realizar una matriz que se deriva de la anterior: la denominada primeramente como MAFE, desarrollando cuatro tipos de estrategias, de acuerdo con lo propuesto por David [19]:
· Estrategias FO: Se aplican a las fuerzas internas de la organización para aprovechar la ventaja de las oportunidades externas.
· Estrategias DO: Pretenden superar las debilidades internas aprovechando las oportunidades externas. 
· Estrategias FA: Aprovechan las fuerzas de la organización para evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas.
· Estrategias DA: Son tácticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar las amenazas del entorno. En realidad, una organización así quizá tiene que luchar por su supervivencia, fusionarse, reducirse, declarar la quiebra u optar por la liquidación.
De la propuesta anterior pueden realizarse interesantes observaciones, como el cuadrante de estrategias FO, que es el más fuerte, ya que la organización integra las fortalezas y las oportunidades con que cuenta la misma, y el cuadrante más débil, FA, que combina las debilidades y las amenazas que enfrenta la organización. Sin embargo, se considera que el nombre de esta matriz con el acrónimo MAFE asignado por David [19] no es adecuado, pues realmente no explica lo verdaderamente importante de la matriz, que consiste en formular estrategias.
b) Matriz de partes interesadas:
Una vez realizado el análisis respecto a la organización, se debe identificar a las partes interesadas. El proceso de gestión de las partes interesadas incluye la identificación de todas las personas y organizaciones impactadas por el SGC, el análisis de sus expectativas e impacto en el sistema y el desarrollo de las adecuadas estrategias para gestionarlas. Debe focalizarse en la comunicación con las partes interesadas de manera que estén involucradas de manera continua en el desarrollo del proyecto.
Parte interesada: Identificación de los stakeholders del SGC.
Tratamiento: El tratamiento dado al stakeholder depende del efecto o efecto potencial en la capacidad de la organización de proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables, evaluados a partir de una matriz Poder – Interés.
Requisitos: Expectativas de cada uno de los stakeholders respecto al SGC.
La satisfacción de las partes interesadas debe incluirse como un entregable clave más dentro del proyecto. 
c) Mapa de procesos
El enfoque a procesos implica la definición y gestión sistemática de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la política de la calidad y la dirección estratégica de la organización.
El mapa de procesos es una herramienta que permite visualizar fácilmente cuáles son y cómo se relacionan los procesos de una organización, también permite identificar las fortalezas y debilidades que posee su estructura. A través de la tarea de definir y mapear procesos, se logran soluciones a problemas habituales que surgen en las organizaciones como los siguientes:
· Funcionamiento complejo.
· Costos elevados.
· Existencia de los denominados cuellos de botella.
· Falta de integración de procesos.
· Duplicidad de actividades.
· Tareas que se están realizando y que aportan poco valor a la organización.
Como primer paso se debe identificar la línea operativa de la organización, que está formada por la secuencia encadenada de procesos que se llevan a cabo para realizar el producto o servicio. Esta cadena viene determinada por la naturaleza de la actividad.
A continuación, se deben incorporar los procesos de soporte a la línea operativa, que son generalmente los que proveen de recursos a la misma, y los de dirección o gerencia.
Finalmente se incorporan los procesos que afectan a todo el sistema de gestión.
De manera general, pueden agruparse los procesos de una organización en 3 tipos diferentes:
· Estratégicos: Constituyen guías y directrices para los procesos operativos y de apoyo. Dentro de esta clasificación se encuentran los procesos gerenciales o administrativos de la organización. También se los denomina procesos MOPs (Management Oriented Processes) o procesos orientados a la administración.
· Operativos: Crean valor y tienen impacto en el cliente final, son los procesos de realización del producto, también conocidos como procesos COPs (Customer Oriented Processes) o procesos orientados al cliente.
· De apoyo: Dan apoyo o soporte a los procesos clave. Su valor es indirecto y generalmente sus clientes son internos. También se los denomina Procesos SOPs (Support Oriented Processes) o procesos orientados al soporte.
Un proceso muy complejo puede ser divido en dos o más procesos menos complejos, por lo que se recomienda identificar primero los macroprocesos, luego los procesos y por último los subprocesos. Una vez identificados, se debe procurar que resulten eficaces para lograr los objetivos, eficientes para que permitan optimizar los recursos, que tengan la suficiente flexibilidad como para adaptarse a los cambios del contexto de la organización, y que sean medibles, a fin de favorecer su control y mejora.
d) Matriz SIPOC
Una matriz o diagrama SIPOC, es llamado así por sus siglas en inglés Supplier – Inputs – Process – Outputs – Customers; este diagrama es un complemento visual para el mapeo de procesos, en él se integra la participación de proveedores y clientes, además de una declaración de los recursos necesarios (entradas) y los resultados del proceso (salidas).
Es una herramienta sencilla pero muy competente para analizar los requisitos del cliente y como el flujo del proceso ayuda a cumplirlos. Permite determinar las relaciones y límites con otros procesos, lo que la hace una potente herramienta visual para potenciarlos.
e) Matriz AMFE
La matriz AMFE (Análisis Modal de Fallos y Efectos) es una de las herramientas más utilizadas en la planificación de la calidad. Es una herramienta de análisis para la identificación, evaluación y prevención de los posibles fallos y efectos que pueden aparecer en un producto/servicio o en un proceso.
Entre las características principales que ayudan a comprender la naturaleza de esta herramienta tenemos:
· Carácter preventivo: El anticiparse a la ocurrencia del fallo en los productos/servicios o en los procesos permite actuar con carácter preventivo ante los posibles problemas.
· Sistematización: El enfoque estructurado que se sigue para la realización de un AMFE asegura, prácticamente, que todas las posibilidades de fallo han sido consideradas.
· Participación: La realización de un AMFE es un trabajo en equipo, que requiere la puesta en común de los conocimientos de todas las áreas afectadas.
f) Organigrama
Esta herramienta es la representación gráfica de la estructura organizativa dentro de una organización. El organigrama es un modelo sistématico, que permite obtener una idea uniforme acerca de una organización. Si no lo hace con toda fidelidad, distorsionaría la visión general y el análisis particular, pudiendo provocar decisiones erróneas a aquél que lo utiliza como instrumento de precisión. El organigrama tiene doble finalidad:
· Desempeña un papel informativo, permitiendo que los integrantes de la organización y de las personas vinculadas a ella conozcan, a nivel global, sus características generales.
· Da instrumentos para el análisis estructural, al poner de relieve, con la eficacia propia de las representaciones gráficas, las particularidades esenciales de la organización representada.
Los organigramas verticales son los más usados, y al cual están acostumbrados la mayoría de las personas. Este organigrama representa con toda fidelidad una pirámide jerárquica, ya que las unidades se desplazan según su Jerarquía de arriba abajo en una graduación jerárquica descendente. Los organigramas verticales o clásicos, tienen una modalidad para disposición de sus unidades y consiste en que a partir del nivel técnico (departamentos, dirección, gerencia, etc.), las unidades subsiguientes de los distintos niveles no se desplazan horizontalmente (de izquierda a derecha o viceversa), sino en estricto sentido vertical. Esta modalidad o variante se utiliza para economizar espacio. Sin embargo, si las unidades de un organigrama vertical del tipo clásico, tienen sus unidades colocadas en un mismo nivel, quiere decir que poseen la misma jerarquía.
g) Perfiles de puesto
El perfil de puesto consiste en la descripción de las habilidades que un trabajador debe tener (o tiene) para ejercer eficientemente un puesto de trabajo.
El perfil ocupacional está compuesto por un conjunto de estándares que describen:
· Los resultados que un trabajador debe lograr en el desempeño de una función laboral.
· Los contextos en los que ocurre ese desempeño.
· Lo que debe saber.
· Las habilidades que debe poseer.
· Las actitudes que debe mostrar.
· Las evidencias que debe aplicar para demostrar su competencia.
Este conjunto de estándares responde al que sería el desempeño óptimo del trabajador; pero cabe recalcar que para la norma ISO 9001:2015; es esencial que dentro de los perfiles esté la educación, la formación y experiencia.
Para construir un perfil ocupacional se debe atender a las siguientes etapas:
· Identificar la función o funciones propias del cargo, para lo cual se puede emplear la descripción y el análisis de cargos.
· Describir las competencias básicas requeridas por la norma las cuales son:
· Educación: Para ISO 9001:2015 es la formación como profesional y/o técnica, es decir colegio, universidad, instituto, etc.
· Formación: Qué especialidad tiene, describir las competencias técnicas específicas del cargo.
· Experiencia: Experiencia laboral en puestos similares.
Lo que se vaya a requerir en los perfiles de puesto es de suma importancia, ya que ante una auditoria esto se tiene que validar mediante información documentada (certificados, títulos, constancias, etc.).
h) Plan de capacitaciones
Un plan de capacitaciones se realiza para cubrir brechas sueltas en el sistema de gestión de calidad. Se desarrolla un plan anual para lo cual se realiza:
· Cruce de información entre los perfiles de puesto versus las competencias faltantes en cada uno.
· Con los temas detectados, se elabora un calendario de programación de capacitaciones para todo el año, pudiendo agruparse según temas dirigidos a un grupo de personas, se recomienda mínimo tres capacitaciones anuales.
Es necesario evaluar la eficacia del plan, para lo cual se puede medir a través de notas del curso, o en lo más importante que es la productividad, donde se tienen que ver reflejados los resultados de las capacitaciones realizadas.
i) Matriz de Alineamiento
Este concepto referente al alineamiento estratégico es fundamental, ya que le permite a los gerentes, jefes y supervisores de cualquier nivel de la organización la capacidad de:
· Sincronizar los esfuerzos de las diferentes unidades de negocio, procesos y departamentos funcionales, a la visión y estrategia de la organización.
· Eslabonar el trabajo diario de todos los empleados al logro de los resultados claves de la organización.
· Orientarse completamente hacia las necesidades de los clientes, accionistas y empleados (y en casos necesarios: proveedores y comunidad).
· Integrar los procesos del área de Recursos Humanos hacia la estrategia de la organización para desarrollar gente de alto desempeño.
· Mejorar continuamente el desempeño de unidades, departamentos, procesos y personas.
La idea de alinear o integrar diversos componentes aislados, en un sistema mayor, fue planteada originalmente por Peter Senge [20]. Desde la perspectiva de Senge, la relación entre las partes, es más importante que las partes individuales por sí mismas. Esto quiere decir, que el desempeño de un sistema integrado, es más relevante que el desempeño de las partes independientes, o dicho en otras palabras, que para lograr el desempeño del sistema, es necesario alinear (sincronizar) el desempeño de cada uno de los componentes individuales de dicho sistema.
De forma similar, el concepto de alineamiento está construido bajo el criterio que para lograr la visión, estrategia y los resultados que la organización busca alcanzar, es necesario sincronizar efectivamente los esfuerzos de unidades de negocio, departamentos y procesos independientes. Este enfoque diferenciador y su posterior alineamiento organizacional, no deben ser vistos como una meta, sino un proceso continuo que requiere constante y rápido re-enfoque y re-alineamiento, lo que nos garantizará excelencia organizacional y cumplir con algunos de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
j) Diagrama de caracterización
Una excelente manera de planificar los procesos y de ahí en adelante su gerenciamiento, es mediante la caracterización o descripción de cada uno de ellos. Al caracterizar el proceso, el líder, clientes, proveedores y el personal que participa de la realización de las actividades, adquieren una visión integral, entienden para qué sirve lo que individualmente hace cada uno; por lo tanto, fortalece el trabajo en equipo y la comunicación. Esto favorece de manera contundente la calidad de los productos y servicios.
La caracterización es la identificación de todos los factores que intervienen en un proceso y que se deben controlar.
Estos elementos son: Objetivo, responsable, clientes, productos, subprocesos, insumos, proveedores, documentación, indicadores, riesgos y recursos físicos y/o tecnológicos.
A continuación, se definirán brevemente cada uno de los anteriores factores mencionados, y se describe cómo hacer su representación en el diagrama. 
Objetivo: Es describir para qué existe ese proceso dentro de la organización. Deben evitarse descripciones altruistas o soñadoras. Simplemente es explicar la razón del proceso dentro de la organización. De aquí también puede surgir la necesidad de definirle el nombre en caso de que no se ajuste a las nuevas condiciones de la empresa.
Responsable: Es la persona a la que le ha sido asignada la responsabilidad y autoridad de gerenciar el proceso. Esta persona puede ser el jefe de alguna de las áreas o departamentos que intervienen en el proceso.
Límites: Es acordar con qué actividad se inicia el proceso y con cuál termina.
Clientes: Son los adquirientes, tanto internos como externos de los productos y/o servicios que genera el proceso. Normalmente aquí se indican nombres de empresas, clientes individuales si es el caso y nombres de las áreas o procesos internos.
Productos: Son los entregables del proceso, que no serán objeto de ninguna otra transformación por parte del proceso que lo genera y que son entregados a los clientes. Evitar describir productos semielaborados inherentes al mismo proceso, ya que todavía requieren que se les agregue valor para que otro cliente externo o interno esté dispuesto a pagar por ellos.
Subprocesos: Son las grandes etapas que el proceso requiere realizar para transformar los insumos o materias primas en los productos.
Insumos: Son las materias primas y materiales directos que el proceso necesita para obtener sus productos.
Proveedores: Son las entidades internas y externas que entregan los insumos.
Documentación: Son todos aquellos manuales, reglamentación legal, especificaciones de los clientes, procedimientos documentados que se requieren para un adecuado control y garantía de que los productos obtenidos cumplen los requisitos del cliente, de la misma empresa, del sector y de los entes gubernamentales.
Indicadores: Son medidores que deben establecerse en determinadas etapas del proceso. También se les conoce como puntos de control.
Estos indicadores deben diseñarse para asegurar los resultados (indicadores de producto), para controlar el proceso en sí (indicadores de proceso) e indicadores a la entrada o inicio (indicadores de insumos).
Los indicadores de producto y de insumos miden normalmente la EFICACIA (calidad, oportunidad, seguridad, costo) y los de proceso miden EFICIENCIA (cantidad producida por horas hombre u horas máquina, aprovechamiento de materiales, desperdicios, rendimientos, defectos por unidad de producción, etc.).
Recursos: Para identificar los equipos, maquinaria, software, hardware que el proceso requiere para obtener los productos y servicios. Así como los recursos humanos, personas involucradas en el proceso.
[bookmark: _Toc510011605]Definición de Términos Básicos
Estándar: Que es lo más habitual o corriente, o que reúne las características comunes a la mayoría. Regla que sirve de patrón, modelo o punto de referencia para medir o valorar cosas de la misma especie.
Calidad: Capacidad de un producto o servicio de cumplir con su función y desempeño previstos, en relación directa con su valor percibido y el beneficio para el cliente. La calidad de los productos y servicios de una organización está determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes.
Sistemas de gestión de calidad (SGC): Sistema que comprende actividades mediante las que la organización identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr sus resultados deseados. Gestiona los procesos y recursos a fin de proporcionar valor a todas las partes interesadas, optimizando el uso de los mismos, considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo. 
Contexto de una organización: Entorno de la empresa, que se llega a conocer determinando los factores que influyen en el propósito, objetivos y sostenibilidad de la organización. Considera factores internos tales como los valores, cultura, conocimiento y desempeño. También considera factores externos tales como entornos legales, tecnológicos, de competitividad, de mercado, culturales, sociales y económicos. La visión, misión, políticas y objetivos son ejemplos de las formas en las que pueden expresar los propósitos de la organización. 
Partes interesadas: Son aquellas que generan riesgo significativo para la sostenibilidad de la organización si sus necesidades y expectativas no se cumplen. Las organizaciones definen qué resultados son necesarios a fin de reducir este riesgo. Es necesario conseguir y conservar el apoyo de las partes interesadas, ya que de esto depende el éxito de la organización. Para señalar a las partes interesadas, también se suele emplear el término inglés stakeholder.
Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempeño.
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.
Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Diseño y desarrollo: Conjunto de procesos que transforman los requisitos para un fin, en otros más detallados para alcanzar el mismo.
Política de calidad: Intenciones y dirección de una organización con respecto a la calidad, y cómo las expresa formalmente la alta dirección. 
Visión: Aspiración de aquello que una organización quiere llegar a ser, tal como lo expresa la alta dirección. 
Misión: Propósito de la existencia de la organización, tal como lo expresa la alta dirección.
Organización: Persona o grupo de personas que tienen propiamente funciones, responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.
Requisito: Necesidad o expectativa establecida generalmente implícita u obligatoria.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Información documentada: Información que una organización tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene. 
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[bookmark: _Toc510011608]Descripción de la empresa
La presente investigación se enmarca en el entorno local de la empresa “PHES SERVICIOS GENERALES EIRL”, ubicada en Av. Héroes del Cenepa #1963, y es una organización cajamarquina que cuenta con un staff de gran experiencia, quienes poseen valores, principios morales y un alto nivel cognitivo.
La empresa inicia sus operaciones en noviembre de 2014 apuntando hacia la excelencia de calidad y brindando servicios especializados para el desarrollo de nuevas tecnologías, gerenciamiento de la construcción de obras afines a la minería y servicios en general.
Actualmente en la empresa, que se encuentra en continuo crecimiento, se ha implementado la asesoría a empresas comunitarias, implementando sistemas de gestión en base al PMBOK y capacitando en diferentes ramas de la producción, seguridad y cuidado del medio ambiente, innovando y buscando cada día mejorar en su procesos y desarrollo de productos que satisfagan a sus clientes; contribuyendo de esta manera al desarrollo local, regional y nacional.
[bookmark: _Toc510011609]Sector y actividad económica
PHES Servicios Generales EIRL, se clasifica como pequeña empresa, ya que cumple las condiciones de poseer entre 02 y 49 trabajadores.
Su principal actividad económica se centra en la construcción de obras de infraestructura, desarrollo de ingenierías menores y servicios de asesoría en general. La empresa puede llevar a cabo estos servicios en cualquier departamento del Perú, considerando la factibilidad y las características de los requisitos dados por el cliente.

[bookmark: _Toc404248235][bookmark: _Toc510011610]Desarrollo Metodológico de la Propuesta:
Para implementar el modelo de gestión de calidad que se utiliza como herramienta en esta investigación, se tomará como referencia la norma ISO 9001:2015, descrita en el marco teórico de la presente tesis, ya que se adapta a las capacidades generales actuales y está acorde con los objetivos de la investigación.
Primero se analizarán los requisitos de la norma, descritos en la sección 2.2.6.1., para a continuación, en base a este análisis, ir describiendo y desarrollando la metodología para implementar un SGC que cumpla con dichos requisitos.
[bookmark: _Toc510011611]Análisis de los requisitos de la norma ISO 9001:2015
En primer lugar, se revisarán los capítulos del estándar ISO 9001:2015, donde se detallan los requisitos que son necesarios para satisfacer esta norma, y de los cuales se desprenderá la metodología propuesta para la implementación de un sistema de gestión de calidad dentro de las organizaciones.
En general la norma comprende de 10 capítulos, de los cuales, los primeros tres son de aspecto general e informativo, por cuanto, se analizarán los capítulos aplicables desde el 04 en delante.
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	Sub capitulo
	Requisitos – Descripción

	4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN

	4.1. Comprensión de la organización y de su contexto
	Se debe determinar cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propósito y su dirección estratégica.
Se debe realizar el seguimiento y la revisión de la información sobre estas cuestiones externas e internas.

	4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
	Se debe determinar las partes interesadas que son pertinentes al SGC.
Se debe determinar los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el SGC.

	4.3. Determinación del alcance del SGC
	Se debe determinar límites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance.
Se debe considerar temas internos y externos (indicados en el 4.1).
Los requisitos de las partes interesadas (indicados en el 4.2.).
Los productos y servicios de la organización.

	4.4. Sistema de Gestión de la Calidad y sus procesos
	4.4.1. Se debe establecer, implementar, mantener, mejorar continuamente un SGC, incluido procesos y sus interacciones; determinar los procesos necesarios, criterios, métodos, recursos, responsables, riesgos, oportunidades, evaluar procesos, mejoras.
4.4.2. Se debe en la medida que sea necesario mantener y conservar información documentada.

	5. LIDERAZGO

	5.1. Liderazgo y compromiso
	5.1.1. Se debe demostrar liderazgo y compromiso respecto al SGC.
5.1.2. Enfoque al cliente. Se debe demostrar liderazgo y compromiso respecto al enfoque al cliente.

	5.2 Política
	5.2.1. Establecimiento de la política de la calidad. La alta dirección debe establecer, implementar y mantener una política de calidad que sea apropiada al propósito y contexto de la organización y apoye su dirección estratégica.
5.2.2. Comunicación de la política de calidad. La política de la calidad debe estar disponible y mantenerse como información documentada, comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organización.

	5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización
	Se debe asignar responsabilidades y autoridad para asegurar que el SGC es conforme, generar salidas previstas en los procesos, informar sobre el desempeño, promover el enfoque al cliente.
También se debe asegurar una comunicación permanente, a fin de que la integridad del SGC se mantenga ante los cambios.

	6. PLANIFICACIÓN

	6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
	6.1.1. Al planificar el SGC, la organización debe considerar las cuestiones en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades.
6.1.2. La organización debe planificar: Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades, la manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del SGC y la evaluación de la eficacia de estas acciones.

	6.2. Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos.
	6.2.1. Establecer las funciones y niveles pertinentes y hacer a los procesos coherentes a la política, ser medibles, tener en cuenta requisitos aplicables, actualizarse.
6.2.2. Determinar qué se hará, qué recursos, responsables, finalización, como se evaluará.

	6.3. Planificación de los Cambios
	Determinar la necesidad de cambios en el SGC, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada.

	7. APOYO

	7.1. Recursos
	7.1.1. Considerar: capacidades de los recursos internos y sus limitaciones. Qué se necesita obtener de los proveedores externos.
7.1.2. Personas. Personas necesarias para la operación eficaz.
7.1.3. Infraestructura. Equipos, edificios, hardware, transporte, software.
7.1.4. Ambiente para la operación de los procesos: incluye factores físicos, sociales y ambientales.
7.1.5. Recursos de seguimiento y medición. Necesarios para asegurar la validez y fiabilidad de los resultados, o la medición para verificar la conformidad del producto/servicio.
7.1.6. Conocimientos de la organización. Determinar conocimientos necesarios para la operación de procesos y lograr conformidad de producto/servicio.

	7.2. Competencia
	Se debe determinar la competencia de las personas bajo su control, cuyo trabajo afecte el desempeño y eficacia de los procesos.
Competencia basada en educación, formación, experiencia.
Tomar acciones para adquirir la competencia, evaluar la eficacia, conservar la información documentada necesaria.


	7.3. Toma de conciencia
	Las personas que realizan trabajos bajo control de la organización deben tomar conciencia de su contribución a la eficacia y mejora del SGC.

	7.4. Comunicación
	Se debe determinar: qué comunicar, cuándo, a quién comunicar, cómo comunicar, quién comunica.

	7.5. Información documentada
	7.5.1. El SGC debe incluir la información requerida por la norma ISO 9001 y toda la información determinada por la organización como necesaria para la eficacia del SGC.
7.5.2. Creación y actualización de la documentación.
7.5.3. Control de la información documentada.

	8. OPERACIÓN

	8.1. Planificación y control operacional
	Planificar, implementar y controlar los procesos del SGC necesarios para la provisión de determinados requisitos del producto/servicio, criterios para los procesos y la aceptación del producto/servicio; determinando los recursos necesarios, controlando los procesos de acuerdo con los criterios, manteniendo información documentada para tener la confianza de que los procesos se han ejecutado de acuerdo a lo previsto.
Obtener la conformidad del producto/servicio, controlando los cambios previstos y revisando las consecuencias de los mismos, tomando acciones cuando sea necesario. Asegurar el control de los procesos contratados externamente.

	8.2. Requisitos para los productos y servicios
	8.2.1. Comunicación con el cliente. Se deben establecer los procesos para la comunicación con los clientes, relativa a: Información sobre productos y servicios, consultas, contratos, atención de pedidos y cambios, retroalimentación, percepciones, quejas. Manipulación o control de la propiedad del cliente; tomar acciones de contingencia cuando sea pertinente.
8.2.2. Determinación de los requisitos para los productos y servicios. Se debe asegurar que los requisitos reglamentarios y legales considerados necesarios de los productos y servicios, se definan.
Asegurar que la organización tiene la capacidad de cumplir los requisitos definidos de los productos y servicios que ofrece.
8.2.3. Revisión de los requisitos para los productos y servicios. Revisar los requisitos para los productos y servicios. Estos deben ser: Los especificados por los clientes, incluyendo la entrega de los mismos; los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso; los requisitos especificados por la organización; los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables a los productos y servicios. Determinar las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
Conservar la información documentada, cuando sea aplicable: Los resultados de la revisión, cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.
8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios: Se debe asegurar que si existen cambios en los requisitos para los productos/servicios, la información documentada pertinente sea modificada y que las personas pertinentes sean conscientes de dichos cambios.

	8.3. Diseño y desarrollo de los productos y servicios
	8.3.1. Se debe establecer, implementar y mantener un proceso de diseño y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provisión de productos y servicios.
8.3.2. Planificación del diseño y desarrollo: La organización debe considerar: Naturaleza, duración, complejidad; etapas del proceso; actividades requeridas, verificación, validación; responsables, autoridades; recursos internos y externos; participación del cliente; requisitos para la provisión del producto/servicio y el control de los procesos.
8.3.3. Entradas para el diseño y desarrollo: Se deben determinar los requisitos esenciales para los tipos específicos de productos y servicios a diseñar y desarrollar. La organización debe considerar: Requisitos funcionales y desempeño, información previa, requisitos legales y reglamentarios, normas o códigos de prácticas, consecuencias potenciales de fallar.
8.3.4. Controles del diseño y desarrollo, la organización debe aplicar controles: definir resultados, realizar revisiones, realizar actividades de verificación, realizar actividades de validación, tomar acción ante problemas.
8.3.5. Salidas del diseño y desarrollo, la organización debe asegurarse que se cumplan con las entradas, adecuadas para los procesos que incluyan los requisitos de seguimiento y medición, criterios de aceptación, especificación de características de los productos/servicios.
8.3.6. Cambios del diseño y desarrollo, la organización debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el diseño y desarrollo o posteriormente, manteniendo información documentada sobre: cambios, resultados de las revisiones, autorización de los cambios, acciones tomadas para prevenir impactos adversos.

	8..4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
	8.4.1. La organización debe asegurar que los procesos, productos y servicios suministrados externamente sean conformes con los requisitos.
Se deben aplicar los requisitos especificados para el control de los productos y servicios cuando: los P/S son proporcionados por proveedores externos para su incorporación; los P/S son proporcionados directamente a los clientes por los proveedores en nombre de la organización; un proceso o una parte de él es proporcionado por un proveedor externo, por decisión de la organización.
Se debe mantener información documentada de las evaluaciones, el seguimiento del desempeño, y la reevaluación de los proveedores.
8.4.2. Tipo y alcance del control. La organización debe asegurarse que los procesos, P/S suministrados externamente no afecten a la conformidad de la entrega. 
La organización debe definir los controles que pretende aplicar al proveedor; el impacto de los procesos de productos y servicios y la capacidad de la organización para cumplir requisitos; la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo.
La organización debe tener sumo cuidado con la verificación u otros procedimientos que aseguren la conformidad de los productos y servicios.
8.4.3. Información para los proveedores externos.  Se debe asegurar de la adecuación de los requisitos específicos antes de comunicar al proveedor externo. 
La organización debe comunicar los requisitos de lo que va a proporcionar, la competencia del personal y sus interacciones con el SGC; se debe hacer un seguimiento del desempeño del proveedor.

	8.5. Producción y provisión del servicio
	8.5.1. Control de la producción y de la provisión del servicio. Se debe tener condiciones controladas: Disponibilidad de información documentada sobre las características de los productos y servicios, actividades y resultados a lograr.
Se debe adecuar un entorno con infraestructura adecuada y ambiente necesario.
La competencia y calificación del personal.
La validación y revalidación para alcanzar resultados planificados, cuando las salidas no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento.
Acciones para prevenir errores humanos.
Las actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega de productos y servicios.
8.5.2. Identificación y trazabilidad.
Se debe identificar los resultados del proceso mediante medios apropiados.
Identificar el estado de las salidas de los procesos.
Mantener como información documentada la identificación de las salidas del proceso que sean necesarias.
8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores. Puede ser propiedad intelectual, confidencial, datos personales.
Se deben cuidar cuando estén bajo control de la organización o estén siendo utilizados.
Se debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de la que se haya previsto su uso o incorporarlo dentro del producto y/o servicio.
Si el bien se daña, deteriora o es inadecuado para su uso, se debe comunicar al cliente o proveedor.
8.5.4. Preservación. Se debe asegurar la preservación de los elementos de salida del proceso durante la producción o prestación del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos.
Identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento, transmisión o transporte y protección.
8.5.5. Actividades posteriores a la entrega
Asociadas a las actividades y entrega de los productos y servicios se debe considerar: Consecuencias no deseadas asociadas a los productos y servicios; la vida prevista de los mismos, retroalimentación del cliente; requisitos legales y reglamentarios.
8.5.6. Control de cambios
Se debe revisar y controlar los cambios para la producción o la prestación del servicio.
Mantener información documentada de acciones necesarias.

	8.6. Liberación de los productos y servicios
	Se deben implementar disposiciones para verificar que se cumplan requisitos de los productos y servicios.
La liberación no procede hasta que completen las disposiciones planificadas satisfactoriamente. Salvo lo apruebe la autoridad correspondiente o el cliente.
La información documentada sobre la liberación del producto o servicio (evidencia y trazabilidad).

	8.7. Control de las salidas no conformes
	8.7.1. Los productos o servicios que no se ajusten a los requisitos se identifican y controlan para evitar su uso o entrega.
Se deben tomar acciones sobre eventos detectados después de la entrega del producto, o durante o después de la provisión del servicio.
La organización debe tratar los elementos de salida no conformes de una o más de las siguientes maneras: Corrección, separación, contención, devolución, reporte al cliente. 
8.7.2. Mantener información documentada de las acciones tomadas.

	9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

	9.1. Seguimiento, medición, análisis y evaluación
	9.1.1.  La organización debe determinar:
Qué se necesita seguir y medir, utilizando métodos aplicables para asegurar resultados válidos.
Cuándo se debe seguir y medir.
Cuándo se deben analizar y evaluar los resultados.
La organización conservará información documentada apropiada como evidencia de los resultados, enfocada en el desempeño y eficacia del sistema.
9.1.2. Satisfacción del cliente
Seguimiento a la percepción del cliente sobre el grado en que se cumplen sus requisitos.
Determinar métodos para obtener y usar la información, ver oportunidades de mejora.
9.1.3. Análisis y evaluación. La organización debe analizar y evaluar los datos que surgen del seguimiento y medición.
Los resultados deben utilizarse para: Determinar conformidad de productos y servicios; evaluar grado de la satisfacción del cliente; eficacia del SGC; demostrar que lo planificado se ha implementado; eficacia de acciones tomadas; evaluar el desempeño de los procesos y proveedores externos; determinar necesidades de mejora.

	9.2. Auditoría Interna
	9.2.1. La organización debe realizar auditoría a intervalos planificados para indicar si cumple con los requisitos propios y requisitos de la norma ISO 9001.
Implementar y mantener de manera eficaz.
9.2.2. La organización debe: Planificar un programa de auditorías; definir criterios de auditoria; definir alcance de auditoría; seleccionar auditores; informar a la dirección; tomar acciones correctivas sin demora; conservar la información documentada como evidencia del programa de auditoria y resultados.

	9.3. Revisión por la dirección
	9.3.1. La alta dirección debe revisar el SGC de la organización a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continua a la dirección estratégica de la organización.
9.3.2. Entradas de la revisión por la dirección. La revisión por la dirección debe planificarse, incluyendo consideraciones: Estado de las acciones de las revisiones previas; cambios externos e internos; información sobre desempeño y eficacia del SGC (satisfacción al cliente, logros, objetivos, desempeño de procesos, no conformidades, auditorías, desempeño de proveedores externos); adecuación de recursos; eficacia de acciones de riesgos y oportunidades.
9.3.3. Salidas de la revisión por la dirección
Acciones relacionadas con oportunidades de mejora, cualquier necesidad de cambio en el SGC, necesidad de recursos.
Conservar la información documentada como evidencia de la revisión por la dirección.

	10. MEJORA

	10.1. Generalidades
	Se debe seleccionar la oportunidad de mejora e implementar acciones, como: Mejorar productos y servicios para cumplir con los requisitos; corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados; mejorar desempeño y eficacia del SGC.

	10.2. No conformidad y acción correctiva
	10.2.1. Se debe reaccionar ante la no conformidad: Tomando acciones para control y corrección, haciendo frente a las consecuencias, evaluando la necesidad de tomar acciones para eliminar causas; implementar cualquier acción necesaria; revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas; si es necesario, hacer cambios al SGC.
10.2.2. La organización debe conservar la información documentada necesaria como evidencia.


	10.3. Mejora continua
	Mejorar continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del SGC.
Considerar los resultados del análisis y la evaluación y las salidas de la revisión por la alta dirección.
Determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.


Fuente: [17] y Elaboración propia.

[bookmark: _Toc510011612]Procedimiento
Habiendo analizado los requisitos de la norma, a continuación, describiremos la metodología planteada para implementar el SGC que cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
No debemos olvidar los principios de la gestión de la calidad: Enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basadas en la evidencia, gestión de las relaciones.
En las secciones 2.2.6.3 y 2.2.6.4 del marco teórico, se describieron el ciclo PHVA y las herramientas a usar dentro de la metodología propuesta para cumplir con cada uno de los requisitos de la norma; que a su vez serán los entregables, y en algunos casos, evidencia como información documentada ante una auditoria. En base a estos conceptos se presenta la siguiente tabla (Tabla 03), con la función que cumplirá cada herramienta en relación con cada uno de los capítulos.






[bookmark: _Toc510001956]Tabla 3: Herramientas para cumplir los requisitos de la norma ISO 9001:2015
	Sub capítulo
	Herramienta

	4.1. Comprensión de la organización y de su contexto
	Se debe realizar un análisis FODA, teniendo en cuenta todo el entorno (Análisis PESTEG: Entorno Político, Económico, Social; Tecnológico, Eco ambiental, Competencia).
La norma va empujando a la gestión del negocio para entregar productos y/o servicios de calidad.

	4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
	Se realizará una Matriz de partes interesadas, en la cual tengamos en cuenta a todos los stakeholders del sistema, como pueden ser clientes, proveedores, accionistas, colaboradores, gobierno.
Se debe tener un objetivo estratégico para cada parte interesada, si es relevante.

	4.3. Determinación del alcance del SGC
	Para determinar el alcance del SGC, primero se debe realizar un Mapa de procesos, para tener en cuenta todos los procesos de la Organización.

	4.4. Sistema de Gestión de la calidad y sus procesos
	a) Matriz SIPOC
b) Mapa de Proceso
c) Criterios y Métodos	
d) Matriz SIPOC
e) Matriz SIPOC
f) Matriz AMFE
g) Indicadores
Instructivos, para conservar la información documentada para control de los procesos.

	5.1. Liderazgo y compromiso
	El compromiso de la alta dirección es relevante respecto al SGC, frente a la auditoría, comprometiendo, dirigiendo y apoyando a cada uno de los interesados.


	5.2 Política
	Establecer la Política de calidad, se recomienda generar compromisos de manera que todos los involucrados se reconozcan en cada uno de los objetivos.
La comunicación de la política de calidad es importante, debe estar disponible para cada uno de las partes involucradas.

	5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización
	Realizar un Organigrama, para definir autoridades y responsabilidades.
Perfiles de puesto, para definir además de las funciones las competencias de cada colaborador.

	6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
	Se utilizara el análisis FODA realizado para definir acciones para abordar riesgos y oportunidades.

	6.2. Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos.
	Para cumplir con este requisito nos ayudaremos de una Matriz de alineamiento (Política – Objetivos; Indicadores - Procesos). 

	6.3. Planificación de los cambios
	Cuando la organización determine la necesidad de cambios en el SGC, estos cambios se deben llenar de manera planificada, se recomienda tener un control de cambios de manera documentada.

	7.1. Recursos
	7.1.1. Del análisis FODA realizado, se trabajará las debilidades.
7.1.2. Es necesario realizar un inventario de puestos, cuántos involucrados hay en el SGC.
7.1.3. Plan de mantenimiento, en el que incluya la programación calendaría de los activos de la organización.
7.1.4. Para asegurar un ambiente adecuado para la operación de los procesos, una de las herramientas que podremos utilizar serán las Encuestas de clima laboral.
7.1.5. Todos los instrumentos de medición, dentro de la organización, deberán ser verificados, es decir, considerados aptos para su propósito. Cabe resaltar que en algunos casos no se aplica.
7.1.6. La gestión del conocimiento es para toda la organización, para ello podemos utilizar diferentes herramientas, una de ellas Lecciones aprendidas; se debe tener evidencia de ello; para esto se realizarán reuniones en la que se firmen Actas.

	7.2. Competencia
	Los Perfiles de puestos realizados deberán estar basados en la educación, formación o experiencia.
Además se deberá contar con un Plan de capacitaciones anual, para los colaboradores de la organización.

	7.3. Toma de conciencia
	La concientización de cada una de las partes involucradas del SGC es muy importante; para ello se pueden realizar reuniones en donde se involucre a los colaboradores, además de la evaluación de desempeño de cada uno de ellos.

	7.4. Comunicación
	Como herramienta podemos utilizar una Matriz de comunicaciones, en la cual podamos definir los documentos relevantes a comunicar.

	7.5. Información Documentada
	Toda la información necesaria para la organización se trabajará en formatos establecidos por la misma; también se deberá contar con un procedimiento de Control de Documentos, y una Matriz de Control de Documentos; esto para tener disponible la información documentada.
Si la información se encuentra de manera digital se tendrá que realizar copias de seguridad para salvaguardar la misma.

	8.1. Planificación y control operacional
	La herramienta a utilizar será un Diagrama de caracterización para la planificación y control del producto o servicio.

	8.2. Requisitos para los productos y servicios
	La comunicación con el cliente es un requisito indispensable, para lo cual se debe crear un canal para atención al cliente.
Establece los procesos para determinar los requisitos para productos y/o servicio que se van a ofrecer a los clientes.
Se debe revisar los requisitos relacionados con los productos y servicios, incluyendo la entrega del producto; los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables al mismo; y las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.

	8.3. Diseño y desarrollo de los productos y servicios
	Este es el proceso más importante, para lo cual se recomienda realizar un Procedimiento de diseño y desarrollo del producto, para asegurar la provisión del mismo, en el cual se detallen además de las etapas del proceso, actividades requeridas, responsables, recursos. Las entradas para el diseño y desarrollo generalmente son las especificaciones dadas por el cliente, estas serán adecuadas, completas, sin ambigüedad; requisitos funcionales y de desempeño, requisitos legales y reglamentarios, normas o códigos de prácticas.
Todo lo que ocurre durante el desarrollo será llamado Revisión; una vez terminado el proceso de desarrollo del producto vendrá la Verificación; sin dejar atrás la Validación del mismo, ¿Sirve mi producto final? Todo esto deberá contar con un Control de cambios, identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante o después del diseño y desarrollo del producto final.

	8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
	Cuando es aplicable, este requisito ayuda a controlar los procesos externos, por ejemplo: proveedores, tercerización. 
La organización debe asegurarse que los procesos de productos y servicios suministrados externamente no afecten la entrega del producto final, por lo que se recomienda elaborar Hoja de control a los proveedores, en el cual definamos proveedores críticos y no críticos.
La organización debe asegurar la adecuación de los requisitos específicos antes de comunicar al proveedor externo, es decir, lo que el proveedor va a proporcionar, para ello se utilizarán herramientas como Orden de Compra / Servicio.

	8.5. Producción y provisión del servicio
	Debe existir un control de la producción y provisión del servicio: Actividades de seguimiento y medición; competencia y calificación del personal, acciones para prevenir errores humanos.
Trazabilidad, el recorrido de los procesos de producción, mantener como información documentada la identificación de las salidas del proceso que sean necesarias.
Se debe asegurar la preservación de los elementos de salida del proceso durante la producción y prestación del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos: identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento, transporte, protección).
También se debe considerar las actividades posteriores a la entrega. Servicio postventa.

	8.6. Liberación de los productos y servicios
	La liberación no procede hasta que completen las disposiciones planificadas satisfactoriamente. Salvo lo apruebe la autoridad correspondiente o el cliente.

	8.7. Control de las salidas no conformes
	El control de las salidas no conformes deberá ser un procedimiento documentado: Control de salidas no conformes, los productos y salidas que no se ajusten a los requisitos se identifican y controlan para evitar su uso o entrega.
La organización debe tratar los elementos de salida de una o más de las siguientes maneras: corrección, separación, contención, devolución, información al cliente.

	9.1. Seguimiento, medición, análisis y evaluación
	La organización debe determinar lo que se necesita para seguir y medir, utilizando métodos aplicables para asegurar resultados válidos. Se puede utilizar como herramienta la Matriz de evaluación.
La organización debe dar seguimiento a la percepción del cliente sobre el grado en que se cumplen sus requisitos. Determinar métodos, por ejemplo: Encuestas de satisfacción al cliente, para obtener y usar la información para ver oportunidades de mejora.
Los resultados de la matriz de evaluación u otra herramienta deben utilizarse para: determinar la conformidad del producto y servicio, evaluar el grado de la satisfacción al cliente, eficacia del SGC, demostrar que lo planificado se ha implementado, eficacia de acciones tomadas, evaluar el desempeño de los procesos y proveedores externos, determinar necesidades de mejora.

	9.2. Auditoría interna
	La organización a intervalos planificados debe realizar auditorías para indicar si cumple: requisitos propios, requisitos de la norma ISO 9001, el SGC se implementa y mantiene de manera eficaz.
Realizar un Programa de auditoría, es importante para planificar, definir los criterios y alcance de la misma; además de la selección de auditores y envío de los resultados a la alta dirección para la toma de decisiones, y de ser el caso tomar acciones correctivas sin demora.

	9.3. Revisión por la dirección
	El compromiso e involucramiento de la alta dirección es muy importante; para ello se debe realizar reuniones planificadas en la que se revise el SGC, para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continua.
Conservar información documentada para evidencia de este requisito como puede ser Actas de reunión del directorio.

	10.1. Generalidades
	Realizar un Procedimiento de mejora, en el cual se describa las oportunidades de mejora e implementar acciones.

	10.2. No conformidad y acción correctiva
	La No conformidad, implica el incumplimiento de un requisito, para ello se puede elaborar un procedimiento escrito: No conformidad y Acción correctiva, en el que se evidencie el manejo de las no conformidades, tomado acciones para control y su corrección; haciendo frente a las consecuencias.

	10.3. Mejora continua
	La mejora continua es parte del SGC, basada en el ciclo PHVA.


Fuente: Elaboración propia.
[bookmark: _Toc510011613]Diagnóstico actual de la empresa
El presente diagnóstico tiene como objetivos:
· Conocer la situación actual de la empresa, con el fin de evaluar sus fortalezas y oportunidades de mejora en materia de gestión de calidad, con respecto a los requisitos establecidos por la norma internacional ISO 9001:2015.
· Orientar a la empresa acerca de la preparación y acciones necesarias para alcanzar la conformidad del sistema de gestión de calidad a ser implementado, respecto a los estándares referidos, a fin de mejorar los procesos administrativos dentro de la misma.
Misión y Visión:
Misión
Empresa con un staff de gran nivel, que día a día busca afirmarse como una empresa comprometida con sus clientes, desarrollando trabajos de asesoría, consultoría y construcción, en un ambiente de seguridad, desarrollo personal y profesional de nuestros trabajadores; ejecutando y gerenciando proyectos civiles, priorizando la calidad de su ejecución, cumpliendo con los requerimientos solicitados por nuestros clientes, siempre respetuosos del medio ambiente y de las comunidades que nos rodean.
Visión
Ser reconocida al año 2020 como empresa consultora y constructora líder en el ámbito local y regional; demostrando calidad, seguridad ocupacional y cuidado del medio ambiente, en cada uno de sus procesos.
Organización de la empresa:
La empresa presenta una estructura establecida con niveles de autoridad (jerarquía) definidos; es más, cada proyecto cuenta con su propio organigrama donde se detalla la estructura jerárquica del personal a laborar en la obra. Se debe considerar que el nivel de personal varía dependiendo de la cantidad de proyectos que se estén llevando cabo.
Un organigrama general de la empresa se detalla en la Figura 02.




[image: ]
[bookmark: _Toc510011647]Figura 2: Organigrama de la empresa PHES Servicios Generales EIRL.

Como se puede observar, la organización tiene dos divisiones principales organizativas, las cuales son el “Área Administrativa” (oficinas) y la “Dirección de Proyectos” (proyectos en campo). El responsable del área administrativa es el Supervisor Administrativo y el responsable del área de Dirección de Proyectos es el Jefe de Proyectos; éstos a su vez, le reportan directamente al Titular Gerente los eventos y cambios que se estén llevando a cabo en sus respectivas áreas asignadas. En la división que está relacionada directamente con los proyectos se desprenderán otros organigramas que dependerán de la magnitud del proyecto al que se refieran.
Procesos principales:
La empresa PHES SERVICIOS GENERALES EIRL, no tiene implementado sistema de gestión de calidad alguno, por lo cual sus procesos no están enfocados en satisfacer las necesidades del cliente, y tampoco poseen métodos de aseguramiento de la calidad del producto final; por lo tanto, como se puede concluir, el objetivo final de los procesos es solamente prestar el servicio sin diferenciarse de la competencia.
El proceso operativo o núcleo de esta empresa de construcción se puede dividir en tres sub procesos principales:
· Planificación del proyecto. 
· Ejecución del proyecto.
· Cierre del proyecto. 
A continuación, en la Figura 3, que es un mapa de procesos, se podrá observar de manera gráfica la secuencia de todos los procesos de la empresa, describiendo el proceso operativo, así como los procesos de apoyo y estratégicos involucrados:



[image: ]
[bookmark: _Toc510011648]Figura 3: Mapa de procesos – PHES EIRL.

En este mapa de procesos se puede observar que se cuenta con tres procesos estratégicos que establecen los lineamientos a seguir por parte de la gerencia durante las operaciones, los cuales son:
· Planificación estratégica.
· Implementación y mantenimiento del SSMAC.
· Gestión de mejora continua.
En adición, el mapa de procesos contempla cinco procesos de apoyo principales, que permitirán que el personal de PHES SERVICIOS GENERALES EIRL desempeñe correctamente los procesos operativos, estos son: 
· Recursos Humanos. 
· Administración.
· Gestión documental. 
· Logística.
· Contabilidad y tesorería.
También, se puede advertir que para dar inicio a los procesos operativos realizados por la empresa se toman en cuenta los requisitos del cliente y se busca alcanzar la satisfacción del mismo con la finalización correcta del servicio. Estos procesos operativos constituyen los procesos principales de la empresa, y son cuatro:
· Planificación del proyecto.
· Ejecución del proyecto.
· Cierre del proyecto.
· Seguimiento y control.
[bookmark: _Toc510011614][bookmark: _Toc404248236]Implementación de la Metodología para cumplir los requisitos de la Norma ISO 9001:2015
Una vez realizada la interpretación de la norma y el diagnóstico actual de la empresa, se realizará la implementación, para lo cual se empezará a trabajar con las herramientas descritas en la Tabla 3 de este capítulo.
(4.1) Comprensión de la organización y de su contexto:
[bookmark: _Toc404248237]Se realizó un análisis FODA, se involucró a la alta dirección para realizar un análisis adecuado que conlleve al establecimiento adecuado de estas cuatro características de la empresa.



[bookmark: _Toc510001957]Tabla 4: Matriz FODA
	MATRIZ FODA PHES
	Ambiente Interno

	
	Fortalezas
	Debilidades

	
	· Conocimiento de clientes y proveedores.
· Compromiso con la responsabilidad social.
· Desarrollo de nuevas tecnologías de información.
· Planifica el desarrollo de sus actividades.
· Desarrolla asesorías, consultoría y gerenciamiento de obras.
· Personal Administrativo capacitado y con experiencia.
	· No cuenta con un sistema de publicidad.
· Escasez de personal técnico calificado.
· Falta de planes de capacitación y entrenamiento.
· Falta de licitaciones
· Ubicación de la sede administrativa.
· Falta de distribución de áreas de trabajo.

	Ambiente Externo
	Oportunidades
	FO
	DO

	
	· Extenso mercado en el sector de servicios y construcción.
· Conseguir nuevos clientes.
· Poder asociarse con empresas a nivel nacional.
· Accesos a créditos o financiamientos.
· Participar en programas de desarrollo por parte del gobierno.
	· Establecer programas de responsabilidad social con objetivos a mediano y largo plazo.
· Dar a conocer nuestros servicios a otras empresas a través de medios virtuales.
· Certificar los procesos en las norma de calidad, seguridad y salud ocupacional y medioambiental.
	· Hacer un análisis de mercado para poder realizar alianzas estratégicas con proveedores.
· Programar campañas publicitarias.
· Posicionamiento en el mercado como una empresa innovadora emergente.
· Realizar un plan de capacitación anual para los colaboradores.

	
	Amenazas
	FA
	DA

	
	· Delincuencia e inseguridad en la realización de los proyectos.
· Alta tasa de morosidad e incumplimiento en los pagos.
· Competencia de mercado.
· Recesión económica por conflictos sociales.
	· Resaltar en el mercado por la calidad en los servicios y proyectos que se entregan.
· Brindar a nuestros clientes confianza y seguridad al momento de solicitar un servicio.
· Crear área de cobros y finanzas.
	· Mejorar la comunicación interna.
· Concientizar la importancia de contar con calidad, seguridad en cada uno de los servicios y proyectos que brinda la compañía.
· Establecer sistema de evaluación y selección de personal.


Fuente: Elaboración propia.
(4.2) Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas:
Se realizó una matriz de partes interesadas, en la cual se identificó a todos los involucrados del SGC; posteriormente se realizaron encuestas y entrevistas para saber los requisitos de cada uno de ellos.
[bookmark: _Toc510001958]Tabla 5: Matriz de Partes Interesadas
	ITEM
	PARTE INTERESADA
	TRATAMIENTO
	REQUISITOS

	1
	Clientes
	Mantener satisfechos
	Calidad, precio y desempeño en la entrega de los productos y/o servicios.

	2
	Propietario
	Involucrar e influenciar activamente en la toma de decisiones
	Rentabilidad sostenida, transparencia.

	3
	Trabajadores de la organización
	Involucrarse con los objetivos de la empresa
	Buen ambiente de trabajo, estabilidad laboral, reconocimiento y recompensa.

	4
	Proveedores 
	Mantener informados
	Beneficios mutuos y continuidad.

	5
	SUNAFIL
	Mantener informados
	Cumplimento de requisitos legales y laborales 


Fuente: Elaboración propia.
(4.3) Determinación del alcance del SGC:
Se elaboró un mapa de procesos (Figura 3), que puede observarse en la sección 3.2.3, para tener en cuenta todos los procesos de la organización; por ser una empresa pequeña, el SGC está limitado únicamente al servicio de desarrollo de ingeniería. Para realizar este servicio se desarrolla los procesos operativos realizados por la empresa se toman en cuenta los requisitos del cliente y se busca alcanzar la satisfacción del mismo con la finalización correcta del servicio. Estos procesos operativos constituyen los procesos principales de la empresa, y son cuatro: Planificación del proyecto, Ejecución del proyecto, Cierre del proyecto y Seguimiento y control.
Cabe indicar que antes de la implementación del SGC, la documentación de los procesos era deficiente, el proceso se desarrollaba dentro del proyecto de manera rutinaria por parte de los colaboradores; el proceso de “Desarrollo de Ingeniería” se trabajaba de manera engorrosa como se puede apreciar en las figuras 4 y 5.
Luego de implementar el Sistema de Gestión Calidad los procesos operativos fueron fáciles de entender para los usuarios finales del mismo, en las figuras 6,7,8 y 9 se muestran la descripción de cada uno de ellos luego de la implementación y la mejora de los procesos.

PLANIFICACIÓN  DEL PROYECTOSolicitud de reclutamiento
Recepción de Documentos
Entrevista
Contratación
Tramite de Fotocheck
Selección de equipos para obra
Entrega de Fotocheck
Entrega de equipos de protección
Trámite de Seguros
Reunión de arranque del proyecto
Acta de Reunión
Responsable del Proyecto
Fin

	Selección de Personal
	Trámites
	Equipos
	KOM


Figura 4: Planificación del proyecto - Desarrollo de ingeniería – Antes de Implementar SGC[bookmark: _Toc510011649]Figura 4: Planificación del proyecto - Desarrollo de Ingeniería - Antes de Implementar SGC



Ejecución del Proyecto – Desarrollo de Ingeniería

Requisitos del cliente
Diseño y desarrollo
Acta de conformidad del cliente
Revisiones Internas
Requerimientos
Fin

[bookmark: _Toc510011650]Figura 5: Ejecución del Proyecto - Desarrollo de Ingeniería - Antes de Implementar SGC

[image: ]
[bookmark: _Toc510011651]Figura 6: Planificación del Proyecto - Desarrollo de Ingeniería - Luego de Implementar SGC
[image: ]
[bookmark: _Toc510011652]Figura 7: Ejecución del proyecto - Desarrollo de Ingeniería - Luego de Implementar SGC
[image: ]
[bookmark: _Toc510011653]Figura 8: Cierre del proyecto - Desarrollo de Ingeniería - Luego de Implementar SGC

[image: ]
[bookmark: _Toc510011654]Figura 9: Seguimiento y Control  del proyecto - Desarrollo de ingeniería - Luego de implementar SGC
 (4.4) Sistema de Gestión de la Calidad y sus procesos:
En este capítulo se trabajó con varias herramientas, en la tabla 3 se describe cada una de ellas. Habiendo realizado ya el mapa de procesos, se realizará la matriz SIPOC para cada uno de ellos, para ejemplo pondremos al proceso de planificación del proyecto para este caso. 
Si es relevante, elaborar instructivos para cada proceso, para tener mejor control de ellos y tener información documentada.
(5.1) Liderazgo y compromiso:
El compromiso de la alta dirección es importante, para ello se realizará capacitación y sensibilización a nivel gerencial.
Los temas tratados son:
· Beneficios del SGC.
· Liderazgo y compromiso.
· Principios de la gestión de la calidad.
· Norma ISO 9001:2015 – Requisitos.
· Desarrollo del proyecto.
También se planifico anualmente, realizar la Planificación SSMAC, la cual estará a cargo del Ingeniero SSMAC y de la gerencia general; este procedimiento se encuentra documentado como PO-PHES-0-10-001., dentro del Anexo 1.
(5.2) Política:
La alta dirección define y direcciona la gestión del SGC a través de la siguiente política de calidad:
[image: ]
[bookmark: _Toc510011655]Figura 10: Política de calidad de PHES Servicios Generales EIRL.

La comunicación de la política de calidad es importante, debe estar disponible para cada una de las partes involucradas.
(5.3) Roles, responsabilidades y autoridades en la organización:
Se modificó el organigrama actual, con el fin de que se vea reflejado lo que realmente sucede dentro de la organización con respecto a sus autoridades.
Las funciones, responsabilidades y competencias de cada puesto del SGC se definirán y documentarán a través de los perfiles de puesto (Anexo 2)
(6.1) Acciones para abordar riesgos y oportunidades:
Habiendo realizado ya el análisis FODA, se utilizarán las debilidades y amenazas de este análisis para definir las acciones que se puedan tomar frente a los riesgos; así como también las oportunidades, tales como mejora del negocio y del SGC.
(6.2) Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos:
Se elaborará la matriz de alineamiento política – objetivos, para establecer los objetivos en procesos y cumplir con los requisitos de la norma.
[bookmark: _Toc510001959]Tabla 6: Matriz de alineamiento Política - Objetivos
	POLITICA DE Q
	OBJETIVOS DE LA Q
	INDICADOR
	PROCESOS

	Compromiso de la alta gerencia
	Compromiso de la alta gerencia 
	Sistema de gestión de calidad eficiente y eficaz.
	Implementación y mantenimiento del SSMAC.

	Satisfacción del cliente
	Incrementar el nivel de satisfacción del cliente
	Clientes satisfechos.
	Planificación estratégica.

	Productos y/o servicios de calidad
	Brindar productos y/o servicios de calidad
	Incremento de ventas.
	Ejecución del proyecto.

	Personal Calificado y capacitado
	Personal bien evaluado
	Nivel de aprobación de la evaluación de desempeño.
	Recursos humanos.

	
	Personal capacitado
	Cumplimiento del programa de capacitación.
	

	Relaciones beneficiosas con los proveedores
	proveedores bien evaluados
	Proveedores satisfechos de trabajar con nosotros.
	Logística.
Gestión documental.

	Mejorar procesos continuamente
	Mejorar continuamente los procesos establecidos por la empresa
	Cumplimiento de acciones correctivas y preventivas.
	Gestión de mejora continua.

	
	
	Eficacia de las acciones correctivas.
	

	
	
	Eficacia de las acciones preventivas.
	

	
	
	Cumplimiento del programa de auditoria.
	


Fuente: Elaboración propia.
(7.1) Recursos:
(7.1.1) Del análisis FODA realizado, se trabajarán las debilidades.
(7.1.2) Es necesario realizar un inventario de puestos, para determinar cuántos involucrados hay en el SGC.
(7.1.3) Plan de mantenimiento, en el que incluya la programación calendaria de los activos de la organización.
[bookmark: _Toc510001960]Tabla 7: Ejemplo de Plan de mantenimiento
	Equipo
	Área
	Fecha de mantenimiento
	Responsable

	Laptop Toshiba Satellite EO-PHES-001
	Gerencia
	25/09/2016
	Jhon Quispe


Fuente: Elaboración propia.
(7.1.4) Para asegurar un ambiente adecuado para la operación de los procesos, una de las herramientas que se utilizarán serán las Encuestas de clima laboral. 
(7.1.6) Se utilizará la herramienta Lecciones aprendidas, después de cada proyecto realizado. (Figura  11).
[image: ]
[bookmark: _Toc510011656]Figura 11: Herramienta "Lecciones aprendidas"

(7.2) Perfiles de puestos:
Se elaboraron los perfiles de puesto para la empresa, que se encuentran como Anexo 2. Además, se debe gestionar las competencias dentro de la empresa, para ello se creó el procedimiento escrito PO-PHES-0-17-001. Gestión de Competencias. (Anexo3)
(7.3) Toma de conciencia:
Se realizarán como mínimo dos reuniones anuales en donde se involucren a todos los participantes del SGC, además de la evaluación de desempeño de cada uno de ellos.
(7.4) Comunicación:
Como herramienta se utilizó una matriz de comunicaciones, en la cual se definieron los documentos relevantes a comunicar.
[bookmark: _Toc510001961]Tabla 8: Matriz de comunicaciones
	Matriz de Comunicaciones

	Qué comunicar
	Plazo
	Receptor
	Canal
	Emisor

	Política de calidad
	Al inicio de cada año y/o cuando se modifique.
	Todo el personal.
	Banners.
Página web.
Fotocheck.
	Alta dirección.
Recursos humanos.


Fuente: Elaboración propia.
También se elaboró el procedimiento documentado PO-PHES-0-12-002. Comunicación, participación y consulta para el desarrollo de las actividades dentro de la empresa. (Anexo 4)
(7.5) Información documentada:
Para un adecuado control de la información, se elaboró un procedimiento PO-PHES-0-19-001 - Elaboración y control de documentos (Anexo 5), dentro del cual se describe que toda información elaborada por la empresa tiene que ser documentada, además de almacenada y gestionada por un TDC.
(8.1) Planificación y control operacional	:
La herramienta que se utilizó fue de Caracterización para la planificación y control del producto o servicio.
[bookmark: _Toc510001962]Tabla 9: Diagrama de caracterización
[image: ]
Fuente: Elaboración propia.
(8.2) Requisitos para los productos y servicios:
(8.2.1) Comunicación con el cliente: Se creó un canal de atención al cliente a través de la página web de la empresa, así como también se elaboró un brochure para brindar información a los mismos.
(8.2.2) Se deben revisar los requisitos relacionados con los productos y servicios, incluyendo la entrega del producto; los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables al mismo; y las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente; para ello la empresa realiza seguimiento de todos los entregables a través de su TDC.
(8.2.3) Para asegurar que la empresa tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes se realizan comunicaciones, de forma verbal o a través de correos electrónicos, para captar las necesidades del cliente, el cual se deja especificado por escrito dentro de la Propuesta técnica económica de cada proyecto.
Diseño y desarrollo de los productos y servicios:
Por ser este el proceso más importante, se elaboró un procedimiento escrito, para que pueda ser revisado y actualizado según la gestión del cambio. Para términos de estudio presentaremos como Anexo 6 el proceso PO-PHES-0-14-001 - Elaboración y diseño de ingeniería.
(8.5) Producción y provisión del servicio:
Para entregar un producto y/o servicio de calidad se tienen que tener todos los procesos controlados; para ello se desarrollarán flujogramas en donde se verifiquen cada uno de los pasos a seguir, implementación de actividades, responsables, personal calificado; además del flujograma, recuérdese que existe un procedimiento operativo para describir cada una de las actividades. Seguiremos usando como ejemplo nuestro proceso de Desarrollo de ingeniería.
A través del control de documentos (TDC) se realiza la trazabilidad, realizando revisiones internas del rastreo de los procesos de producción hasta las salidas hacia el cliente.
Es importante asegurar la confidencialidad y toda información perteneciente al cliente. Se firmará por escrito un contrato de confidencialidad.
El TDC es responsable del control de cambios y preservación del producto final entregado al cliente.
(8.6) Liberación de los productos y servicios
En esta parte PHES trabajará con un programa de ejecución de proyecto, donde al final de cada etapa, el jefe de proyecto será responsable de verificar satisfactoriamente las disposiciones planificadas y ejecutadas.
[image: ]
[bookmark: _Toc510011657]Figura 12:  Cronograma de trabajo - Desarrollo de ingeniería.
Evidencias de estas conformidades se realizarán por escrito dentro de la empresa y a través de correo electrónico cuando sea necesario con el cliente.
(8.7) Control de las salidas no conformes
El control de las salidas no conformes, es importante dentro del procedimiento para nuestro caso de estudio, se desarrolló un procedimiento escrito PO-PHES-0-16-003. Control de Producto No Conforme. (Anexo 7)
(9.1) Seguimiento, medición, análisis y evaluación	
Elaboramos la matriz de evaluación, lo que la norma nos pide es satisfacción al cliente, conformidad de productos y servicios, desempeño y eficacia del SGC, eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades, así como el desempeño de proveedores.
Se utilizó como herramienta una matriz de evaluación, la cual se desarrollará de acuerdo a la política establecido dentro de la empresa.
[bookmark: _Toc510001963]Tabla 10: Matriz de evaluación
	Matriz de Evaluación

	Qué
	Cómo
	Cuando
	Responsable

	Satisfacción al cliente
	Encuesta
	Después de cada entrega final
	Encargado del Servicio de atención al cliente

	Proveedores
	Evaluación
	Mensual
	Logística


Fuente: Elaboración propia.
La organización debe dar seguimiento a la percepción del cliente sobre el grado en que se cumplen sus requisitos.
(9.2) Auditoría interna	
Se realizará un programa de auditoría, las selecciones de auditores serán externos. Se debe realizar la auditoría para poder certificarse, además, después de cada una de estas, el informe deberá ir a la alta dirección para la toma de decisiones, y de ser el caso, tomar acciones correctivas sin demora.
(9.3) Revisión por la dirección	
El compromiso e involucramiento de la alta dirección es muy importante; para ello se deben realizar reuniones planificadas en las que se revise el SGC, para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continua. Como evidencia documentada de esto, se deben elaborar actas después de cada reunión, en donde se encuentren las firmas de cada uno de los integrantes.
(10.2) No conformidad y acción correctiva	
El tratamiento de las no conformidades y el tratamiento que se dé a las mismas es importante dentro de un Sistema de Gestión de Calidad, para PHES el producto conforme es muy importante dentro de la satisfacción al cliente, es por ello que se elaboró el procedimiento PO- PHES-0-16-003. Control de producto no conforme, además también se elaboró el procedimiento documentado PO-PHES-0-16-002. Acciones Correctivas y Preventivas. (Anexo 8). 

[bookmark: _Toc510011615]Tratamiento, Análisis de datos y Presentación de resultados
La metodología propuesta será cuasi-experimental del tipo descriptiva, para lo cual será necesario el diligenciamiento de entrevistas al personal de la organización en todos los niveles jerárquicos, y la revisión de documentos y registros que se manejan en los procesos operativos, para así obtener mediante un muestreo lo siguiente: 
· Información acerca de las actividades que realiza la empresa, procedimientos y prácticas de trabajo. 
· Conocimiento sobre el sistema interno de información y la existencia de los documentos y registros. 
Luego de implementar el Sistema de Gestión de Calidad, mostraremos si los resultados son los esperados.
De manera de poder calificar el estado de implementación del Sistema de Gestión de Calidad se ha definido dos maneras de presentar los resultados: una cualitativa y la otra cuantificable.
Para contrastar la hipótesis se usará el diseño experimental, debido a que se manipulará una variable independiente (causa) para observar los efectos en otra variable a la que se le denomina variable dependiente (consecuencia).  Dentro del diseño experimental se utilizará el método pre test – post test, que consiste en el siguiente conjunto de pasos:
a) Realizar la medición previa del objeto de estudio antes de la implantación de la propuesta (pre-test). 
b) La implantación de la propuesta.
c) Realizar una medición nueva del objeto de estudio (post-test).
Para la ejecución de la contratación de hipótesis, se identificaron indicadores cuantitativos y cualitativos, los cuales se describen a continuación.

[bookmark: _Toc510001964]Tabla 11: Indicadores por tipo para la contrastación de hipótesis
	N°
	INDICADOR
	TIPO

	1
	Nivel de satisfacción del usuario final
	Cualitativo

	2
	Porcentaje (%) de documentos de gestión existente de procesos administrativos
	Cuantitativo

	3
	Porcentaje (%) de disminución de tiempos en los procesos administrativos
	Cuantitativo


Fuente: Elaboración propia
[bookmark: _Toc510011616]Tratamiento de datos del indicador N° 1: Nivel de satisfacción del usuario final
Población y muestra:
Se determinó que para trabajar el indicador N° 1: “Nivel de satisfacción del usuario final”, se empleará una muestra poblacional, esto es, todos los colaboradores o trabajadores de la empresa, ya que estos son los usuarios del sistema, y de los que se debe medir su nivel de satisfacción final.
El total de usuarios finales del sistema son 8, por lo que la muestra será del mismo número (08).
Técnicas e instrumentos para la recolección de datos:
Para determinar el nivel de satisfacción de usuario con el Sistema de Gestión de Calidad implantado dentro de la empresa, se aplicará una encuesta a los 8 usuarios finales de dicho sistema.
Las encuestas han sido preparadas de tal manera que para todas las preguntas, se pueda responder en valores cualitativos. Para realizar la ponderación correspondiente de dichos valores, se tomó como base la escala de Likert, tabulados de manera que se calculen los resultados obtenidos de acuerdo a un rango de ponderación [1-5], tal como se muestra en la siguiente tabla.
[bookmark: _Toc510001965]Tabla 12: Escala de Likert - Nivel de satisfacción del usuario final
	RANGO
	NIVEL DE APROBACIÓN
	VALORIZACIÓN

	MB
	Muy bueno
	5

	B
	Bueno
	4

	R
	Regular
	3

	M
	Malo 
	2

	MM
	Muy malo
	1


Fuente: Elaboración propia
Cálculo de los niveles de satisfacción:
Se contabilizó la frecuencia de ocurrencia para cada una de las posibles respuestas (5) por cada entrevistado (8), luego se calculó el puntaje total y puntaje promedio, de la siguiente forma:

Donde:
		= Puntaje total de la pregunta i-ésima
		= Frecuencia j-ésima de la pregunta i-ésima
		= Peso j-ésimo
Luego, el promedio ponderado de cada pregunta sería:

Donde:
		= Promedio de puntaje total de la pregunta i-ésima
		= Cantidad de encuestados (8)
El cálculo se realizará de la siguiente manera: se multiplica el N° de usuario por la valorización (peso) dada según su rango, y luego se realiza la sumatoria de toda la fila para hallar el puntaje total; luego, este puntaje se divide entre el número de usuarios (n) para determinar el puntaje promedio.
Es decir el puntaje total para cada pregunta, se obtendrá de la siguiente manera:


Donde:
 	= muestra
 	= Puntaje total de la Pregunta i-ésima
 	= Puntaje promedio de la pregunta i-ésima
Para mostrar los resultados de la encuesta en la etapa Pre-Test; se presenta en la siguiente tabla la tabulación de los usuarios respecto al nivel de satisfacción dentro de la empresa antes de implementar el Sistema de Gestión de Calidad.
[bookmark: _Toc510001966]Tabla 13: Tabulación de satisfacción de usuarios (Etapa Pre-Test)
	N°
	Pregunta de la Encuesta
	MB
	B
	R
	M
	MM
	Puntaje Total
	Puntaje Promedio

	
	
	5
	4
	3
	2
	1
	
	

	1
	¿Cómo calificaría Ud. la forma actual de trabajar los procesos dentro de la ejecución de un proyecto en la empresa?
	0
	0
	2
	2
	4
	14
	1.75




	2
	¿El acceso a la información solicitada para la planificación de un proyecto es oportuno?
	0
	1
	0
	4
	3
	15
	1.875

	3
	Actualmente, ¿Cómo calificaría Ud. las herramientas brindadas por la empresa para desempeñar sus labores?
	0
	1
	2
	2
	3
	17
	2.12

	4
	¿Considera Ud. que el producto final (entregables) brindados al cliente son de calidad?
	0
	2
	2
	2
	2
	20
	2.5


Fuente: Elaboración propia
Luego de implementar el Sistema de Gestión de Calidad, se aplicó la misma encuesta respecto al nivel de satisfacción del usuario (Etapa Post-Test).
[bookmark: _Toc510001967]Tabla 14: Tabulación de satisfacción de usuarios (Etapa Post-Test)
	N°
	Pregunta de la Encuesta
	MB
	B
	R
	M
	MM
	Puntaje Total
	Puntaje Promedio

	
	
	5
	4
	3
	2
	1
	
	

	1
	¿Cómo calificaría Ud. la forma actual de trabajar los procesos dentro de la ejecución de un proyecto en la empresa?
	1
	3
	4
	0
	0
	29
	3.625

	2
	¿El acceso a la información solicitada para la planificación de un proyecto es oportuno?
	3
	2
	2
	1
	0
	31
	3.875

	3
	Actualmente, ¿cómo calificaría Ud. las herramientas brindadas por la empresa para desempeñar sus labores?
	2
	3
	3
	0
	0
	31
	3.875

	4
	¿Considera Ud. que el producto final (entregables) brindados al cliente son de calidad?
	3
	3
	1
	1
	0
	35
	4


Fuente: Elaboración propia
Contrastación Pre-Test - Post-Test.
A continuación, se presenta la contrastación de los resultados obtenidos, tanto en la etapa Pre-Test, como en la Post-Test, para el Indicador N° 1: Nivel de satisfacción de usuario.
[bookmark: _Toc510001968]Tabla 15: Contrastación de resultados entre las etapas Pre-Test y Post-Test para el indicador N° 1
	Pregunta
	Pre-Test
	Post-Test
	Diferencia (Di)
	

	1
	1.75
	3.625
	-1.875
	3.515625

	2
	1.875
	3.875
	-2
	4

	3
	2.125
	3.875
	-1.75
	3.0625

	4
	2.5
	4
	-1.5
	2.25

	TOTAL
	8.25
	15.375
	-7.125
	12.828

	Promedio
	2.0625
	3.844
	-1.78125
	


Fuente: Elaboración propia.
Calculamos los niveles de satisfacción de los usuarios respecto al manejo de los procesos administrativos antes y después de la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad.




Donde:
	=	Nivel de Satisfacción de los usuarios antes de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.
	=	Nivel de satisfacción de los usuarios luego de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.
Prueba de hipótesis para el Indicador N° 1: Nivel de satisfacción del usuario:
Se seguirá el procedimiento de prueba de hipótesis para muestras pequeñas, ya que la muestra es menor a 30 (8), con las variables que se acaban de definir:
· Nivel de satisfacción de los usuarios antes de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad ().
· Nivel de satisfacción de los usuarios luego de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad ().
1. Plantear la hipótesis estadística nula y la alternativa:
Hipótesis nula (H0): El nivel de satisfacción de los usuarios en el manejo de los procesos administrativos actualmente es mayor o igual que el nivel de satisfacción de los usuarios luego de implementar el SGC.

Hipótesis alternativa (Ha): El nivel de satisfacción de los usuarios en el manejo de los procesos administrativos actualmente es menor que el nivel de satisfacción de los usuarios luego de implementar el SGC.

2. Determinar el nivel de significancia:
El nivel de significancia o margen de error () que se utilizará es de 5%. Siendo a = 0.05 (Esta es la probabilidad de rechazar una hipótesis verdadera). Por lo tanto el nivel de confianza ) es del 95%.
3. Estadístico de prueba:
El estadístico de la prueba a utilizar será la distribución T-Student., ya que se trata de una muestra pequeña (menor a 30).
4. Resultados de la hipótesis estadística:
· Diferencia Promedio

· Desviación estándar


· Cálculo T


· Valor Crítico
Obtenemos el valor crítico en la tabla T-Student:

Como: y n-1=3 grados de libertad, la región de rechazo consiste en aquellos valores de t menores que -
5. Conclusión:
Puesto que el (t calculado) =-16.688 < (t tabulado), estando este valor dentro de la región de rechazo, se concluye que  , se rechaza es Ho y Ha es aceptada, por lo tanto se prueba la validez de la hipótesis con un nivel de error del 5%, consecuentemente se observa que se mejoraría el nivel de satisfacción de los usuarios con la propuesta de solución.
Presentación de resultados:
Terminado el tratamiento estadístico de los datos recopilados, concluimos que la diferencia entre el nivel de satisfacción de los usuarios antes y después de la implementación del SGC, SÍ es significativa, y por lo tanto, sí se ha logrado incrementarlo.
A continuación se presenta la comparación del indicador Nivel de satisfacción del usuario en los procesos administrativos antes de la solución propuesta ( y el Nivel de satisfacción del usuario en los procesos administrativos después de la solución propuesta (.
[image: ]
[bookmark: _Toc510011658]Figura 13: Nivel de satisfacción del usuario antes y después de la implementación del SGC.

[bookmark: _Toc510011617]Tratamiento de datos del indicador N° 2: Porcentaje de documentos de gestión existentes de los procesos administrativos
Técnicas e instrumentos para la recolección de datos:
Para obtener estos datos se utilizó una metodología diferente, la cual se basa en calificar el estado de las cosas, variables, desempeños, comportamientos y conformidad respecto al SGC, aplicando cinco opciones que van de menor a mayor.




[bookmark: _Toc510001969]Tabla 16: Criterio de calificación cuali-cuantitativo
	CRITERIO DE CALIFICACIÓN
	VALORIZACIÓN

	No diseñado: Las actividades realizadas muestran que no se tiene el requisito y/o no se ha bosquejado su implementación. 
	0
	0%

	Parcialmente diseñado: Las actividades muestran que se tiene el requisito definido, pero éste no es conforme con el requisito de la Norma ISO 9001:2015. 
	1
	25%

	Diseñado: Los métodos son conformes con el requisito de la Norma ISO 9001:2015, pero sin evidencias de aplicación. 
	2
	50%

	Parcialmente implementado: Las actividades son conformes con el requisito de la Norma ISO 9001:2015, pero con pocas evidencias de aplicación.
	3
	75%

	Completamente implementado: las actividades son conformes con el requisito de la Norma ISO 9001:2015, y se cuenta con evidencias de aplicación permanentes.
	4
	100%


Fuente: Elaboración propia
Por cada capítulo de la norma (siete capítulos en total), contando desde el capítulo 4 hasta el capítulo 10, se contabilizará el número de requisitos y se colocará la puntuación correspondiente. De esta forma, de tener un sistema de gestión completamente implementado y eficaz, el puntaje máximo sería de 100% de cumplimiento; por lo tanto, se tendrá procesos administrativos eficientes y eficaces.
Para cada requisito se contabilizó el porcentaje de documentación existente para cumplir con el requisito de la norma, luego se calculó el puntaje total y puntaje promedio.
Entonces se obtiene:

Donde: 
 	= Puntaje Total obtenido
 	= Peso j-ésima

El cálculo del promedio ponderado sería:

Donde:
		= Promedio del puntaje total 
	 	= 54 requisitos de la norma
Es decir, el cálculo se realizará de la siguiente manera: para cada requisito se asignará la valorización dada según su rango, luego se realiza la sumatoria de toda la fila para hallar el puntaje total; luego este puntaje se divide por el número de requisitos de la norma (n) para determinar el puntaje promedio.
Contrastación Pre-Test - Post-Test
Calculamos el porcentaje de documentación existente de los procesos administrativos antes y después de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.
En la siguiente tabla se muestra el resumen del grado de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, antes de aplicar la metodología propuesta, dentro de la empresa PHES Servicios Generales EIRL.
[bookmark: _Toc510001970]Tabla 17: Grado de implementación de la norma ISO 9001:2015 - Etapa Pre-Test
	REQUISITOS
	Puntaje esperado (%)
	Puntaje obtenido (%)

	4.1 Comprensión de la organización y de su contexto
	100 %
	50%

	4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
	100 %
	0%

	4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad
	100 %
	50%

	4.4 Sistema de gestión de calidad y sus procesos
	100 %
	0%

	5.1.1 Generalidades
	100 %
	25%

	5.1.2 Enfoque al cliente
	100 %
	50%

	5.2.1 Establecimiento de la política de la calidad
	100 %
	0%

	5.2.2 Comunicación de la política de la calidad
	100 %
	0%

	5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización
	100 %
	50%

	6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
	100 %
	25%

	6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos
	100 %
	0%

	6.3 Planificación de los cambios
	100 %
	0%

	7.1.1 Recursos – Generalidades
	100 %
	50%

	7.1.2 Personas
	100 %
	25%

	7.1.3 Infraestructura
	100 %
	50%

	7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos
	100 %
	25%

	7.1.5.1 Recursos de seguimiento y medición – generalidades
	100 %
	0%

	7.1.5.2. Trazabilidad
	100 %
	0%

	7.1.6 Conocimientos de la organización
	100 %
	50%

	7.2 Competencia
	100 %
	25%

	7.3 Toma de conciencia
	100 %
	0%

	7.4 Comunicación
	100 %
	25%

	7.5.1 Información documentada – generalidades
	100 %
	25%

	7.5.2 Creación y actualización
	100 %
	0%

	7.5.3 Control de la información documentada
	100 %
	0%

	8.1 Planificación y control operacional
	100 %
	25%

	8.2.1 Comunicación con el cliente
	100 %
	50%

	8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios
	100 %
	50%

	8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios
	100 %
	50%

	8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
	100 %
	25%

	8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo
	100 %
	50%

	8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo
	100 %
	50%

	8.3.4 Controles de diseño y desarrollo
	100 %
	50%

	8.3.5 Salidas de diseño y desarrollo
	100 %
	50%

	8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo
	100 %
	25%

	8.4.1 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
	100 %
	25%

	8.4.2 Tipo y alcance del control
	100 %
	0%

	8.4.3 Información para los proveedores externos
	100 %
	25%

	8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio
	100 %
	25%

	8.5.2 Identificación y trazabilidad
	100 %
	50%

	8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
	100 %
	75%

	8.5.4 Preservación
	100 %
	50%

	8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
	100 %
	75%

	8.5.6 Control de los cambios
	100 %
	25%

	8.6 Liberación de los productos y servicios
	100 %
	75%

	8.7 Control de las salidas no conformes
	100 %
	50%

	9.1.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación – generalidades
	100 %
	0

	9.1.2 Satisfacción del cliente
	100 %
	50%

	9.1.3 Análisis y evaluación
	100 %
	50%

	9.2. Auditoría interna
	100 %
	0

	9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección
	100 %
	25%

	9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección
	100 %
	25%

	10.1 Mejora
	100 %
	50%

	10.2 No conformidad y acción correctiva
	100 %
	50%

	Puntaje total ponderado
	100 %
	31%


Fuente: Elaboración propia

Según el análisis realizado dentro de la empresa llegamos a las siguientes conclusiones:
· La empresa PHES Servicios Generales EIRL, de un total de 100% de los requisitos esperados basados en la norma ISO 9001:2015, ha obtenido un total del 31%, lo que hace suponer que se encuentra en una etapa básica de implementación.
· Entre sus principales deficiencias, no cuenta con procesos bien definidos, falta de documentación, además de falta de entrenamiento y capacitación al personal.
· Desde el punto de vista de la metodología “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA), el principal esfuerzo en el diseño e implementación del Sistema de Gestión de Calidad recae sobre las etapas de Planificar y Hacer.
· Se necesita definir criterios de aceptación para los parámetros e indicadores que se vienen gestionando a nivel del desempeño de todo el Sistema de Gestión de Calidad, como la satisfacción de los clientes, el desempeño de proveedores, el seguimiento y la medición de procesos y productos, entre otros. Todo ello con la finalidad de tomar mejores decisiones gerenciales que permitan mejorar la organización.
Luego de haber implementado la metodología propuesta elaboramos nuevamente la siguiente tabla en donde se muestra el resumen del grado de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, dentro de la empresa PHES Servicios Generales EIRL.
[bookmark: _Toc510001971]Tabla 18: Grado de implementación de la norma ISO 9001 - Etapa Post-Test
	REQUISITOS
	Puntaje esperado (%)
	Puntaje obtenido (%)

	4.1 Comprensión de la organización y de su contexto
	100 %
	100 %

	4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
	100 %
	100 %

	4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad
	100 %
	100%

	4.4 Sistema de gestión de calidad y sus procesos
	100 %
	100%

	5.1.1 Generalidades
	100 %
	100%

	5.1.2 Enfoque al cliente
	100 %
	100%

	5.2.1 Establecimiento de la política de la calidad
	100 %
	100%

	5.2.2 Comunicación de la política de la calidad
	100 %
	100%

	5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización
	100 %
	100%

	6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
	100 %
	100%

	6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos
	100 %
	100%

	6.3 Planificación de los cambios
	100 %
	100%

	7.1.1 Recursos – Generalidades
	100 %
	100%

	7.1.2 Personas
	100 %
	100%

	7.1.3 Infraestructura
	100 %
	100%

	7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos
	100 %
	100%

	7.1.5.1 Recursos de seguimiento y medición – generalidades
	100 %
	100%

	7.1.5.2. Trazabilidad
	100 %
	100%

	7.1.6 Conocimientos de la organización
	100 %
	100%

	7.2 Competencia
	100 %
	100%

	7.3 Toma de conciencia
	100 %
	100%

	7.4 Comunicación
	100 %
	100%

	7.5.1 Información documentada – generalidades
	100 %
	100%

	7.5.2 Creación y actualización
	100 %
	100%

	7.5.3 Control de la información documentada
	100 %
	100%

	8.1 Planificación y control operacional
	100 %
	100%

	8.2.1 Comunicación con el cliente
	100 %
	100%

	8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios
	100 %
	100%

	8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios
	100 %
	100%

	8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
	100 %
	100%

	8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo
	100 %
	100%

	8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo
	100 %
	100%

	8.3.4 Controles de diseño y desarrollo
	100 %
	100%

	8.3.5 Salidas de diseño y desarrollo
	100 %
	100%

	8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo
	100 %
	100%

	8.4.1 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
	100 %
	100%

	8.4.2 Tipo y alcance del control
	100 %
	100%

	8.4.3 Información para los proveedores externos
	100 %
	100%

	8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio
	100 %
	100%

	8.5.2 Identificación y trazabilidad
	100 %
	100%

	8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
	100 %
	100%

	8.5.4 Preservación
	100 %
	100%

	8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
	100 %
	100%

	8.5.6 Control de los cambios
	100 %
	100%

	8.6 Liberación de los productos y servicios
	100 %
	100%

	8.7 Control de las salidas no conformes
	100 %
	100%

	9.1.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación – generalidades
	100 %
	100%

	9.1.2 Satisfacción del cliente
	100 %
	100%

	9.1.3 Análisis y evaluación
	100 %
	100%

	9.2. Auditoría interna
	100 %
	100%

	9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección
	100 %
	100%

	9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección
	100 %
	100%

	10.1 Mejora
	100 %
	100%

	10.2 No conformidad y acción correctiva
	100 %
	100%

	Puntaje total ponderado
	100 %
	100%


Fuente: Elaboración propia

Como podemos observar ahora el SGC de la empresa tiene un cumplimiento del 100% de las normas ISO 9001:2015.
Prueba de hipótesis para el Indicador Nº 2: Porcentaje de documentación existente:
1. Definición de variables:
 	= 	Documentación de gestión existente de los procesos administrativos antes de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.
 	= 	Documentación de gestión existente de los procesos administrativos después de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.
2. Hipótesis Estadística:
Hipótesis Nula (Ho): El porcentaje de documentación existente de los procesos administrativos actualmente es mayor o igual que el porcentaje de documentación existente de los procesos administrativos luego de implementar el SGC.

Hipótesis Alternativa (Ha): El porcentaje de documentación existente de los procesos administrativos actualmente es menor o igual que el porcentaje de documentación existente de los procesos administrativos luego de implementar el SGC.


3. Conclusión: 
Antes de realizar la implementación del SGC, el porcentaje de la documentación existente era del 31%, puesto que luego de la implementación el porcentaje de documentación existente es del 100%, se concluye que , se rechaza es Ho y Ha  es aceptada, por lo tanto se prueba la validez de la hipótesis, consecuentemente se observa que se mejoraría la documentación existente de los procesos administrativos de la empresa con la propuesta de solución.
Presentación de resultados:
A continuación se presenta la comparación del indicador Porcentaje de documentación de gestión existente de los procesos administrativos antes de la solución propuesta ( y el porcentaje de documentación de gestión existente de los procesos administrativos después de la solución propuesta (.
[image: ]
[bookmark: _Toc510011659]Figura 14: Porcentaje de documentación de los procesos administrativos antes y después de la implementación del SGC.
[bookmark: _Toc510011618]Tratamiento de datos del Indicador Nº 3: Porcentaje de disminución de tiempos en los procesos administrativos
Técnicas e instrumentos para la recolección de datos:
Para contrastar la hipótesis aplicaremos un análisis del tiempo empleado en cada uno de los procesos operativos de la empresa, para lo cual utilizaremos encuestas a los colaboradores de la misma (que serán los usuarios del sistema). 
A continuación, en la Tabla, se presentan los resultados de la etapa Pre-Test, en forma de tabulación de los usuarios respecto al tiempo de respuesta en los procesos operativos dentro de la empresa para un proyecto específico antes de implementar el Sistema de Gestión de Calidad.
[bookmark: _Toc510001972]Tabla 19: Tabulación de tiempo de ejecución por proyecto - Etapa Pre-Test
	N°
	Pregunta por proceso operativo
	USUARIOS
	Puntaje Total
	Puntaje Promedio

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	
	

	1
	¿Para el proyecto que actualmente se viene trabajando, cuantos días fueron necesarios en la planificación del mismo?
	6
	6
	6
	6
	6
	6
	6
	6
	48
	6

	2
	¿La ejecución del proyecto en mención, en cuantos días se realizará?
	45
	45
	45
	45
	45
	45
	45
	45
	360
	45

	3
	Actualmente, ¿Cuántos días toma el cierre del proyecto?
	6
	6
	6
	6
	6
	6
	6
	6
	48
	6

	
	SEGUIMIENTO Y CONTROL
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	57


Fuente: Elaboración propia.
Luego de implementar el Sistema de Gestión de Calidad, se aplicó la misma encuesta respecto a los tiempos de ejecución de los procesos operativos del mismo proyecto. Ésta arrojó os siguientes resultados:
[bookmark: _Toc510001973]Tabla 20: Tabulación de tiempo de ejecución por proyecto - Etapa Post-Test
	N°
	Pregunta por proceso operativo
	USUARIOS
	Puntaje Total
	Puntaje Promedio

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	
	

	1
	¿Para el proyecto que actualmente se viene trabajando, cuantos días fueron necesarios en la planificación del mismo?
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	38
	4.75

	2
	¿La ejecución del proyecto en mención, en cuantos días se realizará?
	35
	38
	35
	35
	35
	40
	35
	35
	288
	36

	3
	Actualmente, ¿Cuántos días toma el cierre del proyecto?
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	3
	5
	37
	4.63

	
	SEGUIMIENTO Y CONTROL
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	45.38


Fuente: Elaboración propia.
Contrastación Pre-Test – Post-Test:
Calculamos el tiempo en días promedio de ejecución del proyecto específico, para los procesos operativos antes y después de la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad.



Donde:
TEPa	= 	Tiempo de ejecución de los procesos operativos durante el proyecto antes de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.
TEPd 	=	Tiempo de ejecución de los procesos operativos durante el proyecto después de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.
Los resultados se muestran en la siguiente tabla.
[bookmark: _Toc510001974]Tabla 21: Contrastación de resultados Pre-Test - Post-Test del tiempo de ejecución por proyecto
	Pregunta
	Pre-Test
	Post-Test
	Diferencia (Di)
	

	1
	6
	4,75
	1,25
	1,56

	2
	45
	36
	9
	81,00

	3
	6
	4,63
	1,37
	1,88

	TOTAL
	57
	45,38
	11,62
	84,4394

	Promedio
	19,00
	15,13
	3,87
	28,15


Fuente: Elaboración propia
Prueba de hipótesis para el Indicador Nº 3: Porcentaje de disminución de tiempos en los procesos administrativos:
4. Definición de Variables
TEPa	= 	Tiempo de ejecución de los procesos operativos durante el proyecto antes de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.
TEPd	=	Tiempo de ejecución de los procesos operativos durante el proyecto luego de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.
5. Hipótesis Estadística
Hipótesis Nula (Ho): La implementación del Sistema de Gestión de Calidad NO disminuye el tiempo de respuesta en la ejecución de los procesos operativos establecidos dentro de un proyecto.
 Hipótesis Alternativa (Ha): La implementación del Sistema de Gestión de Calidad disminuye el tiempo de respuesta en la ejecución de los procesos operativos establecidos dentro de un proyecto.
6. Nivel de Significancia
El nivel de significancia o margen de error  escogido para la prueba de hipótesis es del 5%. Siendo  Por lo tanto el nivel de confianza ) es del 95%.
7. Estadístico de la prueba
Por tener una muestra igual a la cantidad de la población (7 encuestados) y al ser esta una muestra n < 30, El estadístico de la prueba utilizado será la distribución T-student.
8. Resultados de la Hipótesis Estadística
· Diferencia Promedio

· Desviación estándar


· Calculo T

· Valor Crítico
Obtenemos el valor crítico en la tabla T Student:

Como: y n-1 = 2 grados de libertad, la región de rechazo consiste en aquellos valores de t menores que 
Conclusión:
Puesto que el (t calculado) =1,51<(t tabulado), estando este valor dentro de la región de rechazo, se concluye que  , se rechaza  la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (Ha)  es aceptada, por lo tanto, se prueba la validez de la hipótesis con un nivel de error del 5%, consecuentemente se observa que se mejoraría el nivel de satisfacción de los usuarios con la propuesta de solución.
Presentación de resultados:
A continuación, se presenta la comparación del Indicador Tiempo de ejecución de los procesos operativos durante el proyecto, antes de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad (TEPa) y el tiempo de ejecución de los procesos operativos durante el proyecto, luego de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad. (TEPd). Como se puede apreciar el % de disminución de los tiempos de ejecución es un 20%, luego de la implementación del modelo.
[image: ]
[bookmark: _Toc510011660]Figura 15: Porcentaje de disminución de tiempos de ejecución de los procesos administrativos.
 
[bookmark: _Toc510011619] Impacto Del Modelo Propuesto 
[bookmark: _Toc510011620] Para la empresa
El análisis comparativo y cualitativo de la operación del Sistema de Gestión de Calidad (SGC), del periodo en estudio, muestra el “antes y después”, en el desarrollo de una cultura de calidad, la participación del personal en el cumplimiento de indicadores, objetivos, mejora en el servicio, capacitación en todos los niveles de la institución, el seguimiento a acuerdos, a la implementación proyectos de mejora para ofrecer un servicio  de calidad, así el inicio a una serie de acciones para ser una empresa de alto desempeño; las primeras acciones que se implementaron en PHES Servicios Generales EIRL, permitieron la sensibilización del personal y después su involucramiento en las acciones pertinentes a la operación del SGC en su ámbito de trabajo, sus actividades, permitió el desarrollo de procedimientos e instrumentos documentales que permiten la colección de datos necesarios para establecer el seguimiento y evaluación del logro de los objetivos por medio de los indicadores.
Los beneficios del uso del modelo permiten que los usuarios del mismo estén satisfechos con los resultados obtenidos; y el aumento de satisfacción conduce a un aumento en el uso del modelo; por consecuencia una manifestación permanente de impactos positivos del modelado se ve reflejado dentro de la empresa.
Así también existen algunos indicadores importantes para la empresa, luego de la implementación, como son la fidelización de los clientes, número de proyectos por año, ingresos económicos, a continuación, presentamos un cuadro resumen del año 2017 comparado con el 2016 dentro de la empresa; para evidenciar el impacto dado por la implementación del SGC, dentro de PHES.







[bookmark: _Toc510001975]Tabla 22: Cuadro Comparativo Clientes/Ingreso por año - PHES SG EIRL
	[bookmark: _GoBack]AÑO 2016
	
	AÑO 2017

	CLIENTE
	MONTO ($)
	
	CLIENTE
	MONTO ($)

	PMB Servicios Generales
	$ 15,000.00
	
	Asociación Cristiana de Educación y Proyección Social
	$ 3,000.00

	Consorcio INTEC
	$ 6,592.00
	
	Centro Biblico Cajamarca
	$ 4,800.00

	Minera Yanacocha
	$ 8,536.58
	
	HABITAT
	$ 3,500.00

	Centro Biblico Cajamarca
	$ 3,200.00
	
	PROYCON SRL.
	$ 3,000.50

	Minera Yanacocha
	$ 5,567.52
	
	Minera Yanacocha
	$ 4,800.30

	Aeropuertos del Perú
	$ 10,205.00
	
	Minera Yanacocha
	$ 5,708.62

	MONTO TOTAL
	$ 49,101.10
	
	CIA Minera Coimolache
	$ 97,192.84

	
	
	
	Aeropuertos del Perú
	$ 8,751.00

	
	
	
	Minera Yanacocha
	$ 8,741.80

	
	
	
	Minera Yanacocha
	$ 6,897.35

	
	
	
	MONTO TOTAL
	$ 146,392.41

	
	
	
	
	


Fuente: PHES Servicios Generales


2016
2017

[bookmark: _Toc510011661]Figura 16: Ingresos Económicos Año 2016 vs 2017 – PHES Servicios Generales EIRL.
[bookmark: _Toc510011621]En la región
Actualmente las empresas cajamarquinas, dedicadas al rubro de la ingeniería y construcción, cuentan con algunas limitantes para la participación de concursos de licitación de obras y/o proyectos de gran envergadura; pues las empresas contratantes evalúan el desempeño y realizan un proceso de pre calificación dentro de sus posibles contratistas.
La Empresa PHES Servicios Generales EIRL, al ser conocer de ello y de las exigencias de sus principales clientes (Minera Yanacocha, Compañía Minera Coimolache, Compañía Minera Chinalco) decide apostar por una participación efectiva de todos los niveles que permita con relación al marco de referencia fijar expectativas de mejoramiento continuo y asignar recursos disponibles para lograr el éxito de sus actividades.
Los servicios solicitados deben ser ejecutados de la manera prescrita en el Alcance del Servicio, cumpliendo estrictamente los Estándares de los diversos clientes, los Estándares Internacionales para actividades semejantes, las Normas Nacionales y las buenas prácticas de la Ingeniería requeridas para la correcta ejecución del servicio. Dentro de los requisitos técnicos mínimos requeridos por las contratantes, son: Manual de Calidad, Manual de Salud y Seguridad, Manual de Medio Ambiente, Programa de Salud y Seguridad de Contratistas. 
Es por ello que al realizar la implementación de un modelo de Gestión de Calidad dentro de PHES Servicios Generales EIRL, la empresa pudo acceder a nuevos procesos de calificación y por ende a nuevos contratos, de esta manera dando un valor agregado a la misma.
Cabe mencionar que pequeñas empresas comunitarias también están desarrollando este modelo dentro de sus organizaciones, al ser un modelo adaptable, se desarrolla sin ningún inconveniente dentro de ellas. Podemos citar algunas de las cuales están en proceso de implementación: HVH Serges SRL, A&Q Ingenieros Contratistas y José Sabogal Ingenieros SAC.
Estas empresas están teniendo oportunidad de mejora dentro del mercado cajamarquino, ya que algunos de los beneficios brindados por el Sistema de Gestión de Calidad son: la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y de aumentar la satisfacción del mismo; abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos; la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados.
[bookmark: _Toc510011622]ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS
Después de haber aplicado la metodología para desarrollar e implementar el Sistema de Gestión de Calidad, y haber realizado el tratamiento estadístico de los datos recopilados en las etapas Pre-Test y Post-Test, corresponde determinar si los resultados obtenidos nos ayudan en la consecución satisfactoria de los objetivos planteados al inicio del presente proyecto.
[bookmark: _Toc510011623]De acuerdo a los objetivos planteados
Se plantearon como objetivos específicos de la presente investigación, el realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa “PHES Servicios Generales EIRL” de la ciudad de Cajamarca, y en base a esto, diseñar procesos efectivos dentro de la empresa. Se cumplió con el primer objetivo específico, tarea que era indispensable, ya que sin realizarla no se hubiera podido a desarrollar el modelo para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la misma institución.
Con la implementación satisfactoria del sistema de gestión de calidad que propone el modelo desarrollado, se ha visto cumplido parcialmente el objetivo principal de la presente investigación; resta cumplir si efectivamente se mejoraron los procesos administrativos de la misma empresa.
Para esto, se tienen que analizar los datos obtenidos en las tres pruebas de hipótesis realizadas en los diferentes indicadores que se establecieron, principalmente en el indicador 2: Porcentaje de documentación de procesos administrativos existente, y en el 3: Porcentaje de disminución de tiempos en los procesos administrativos, que son los que guardan mayor relación con este objetivo.
Analizando los resultados del indicador 3, se observa claramente que existe una disminución significativa en el tiempo que lleva la ejecución de un proyecto a la empresa, ya que en la fase Post-Test del estudio se reduce en un 20% el tiempo que se detectó en la fase Pre-Test.
[image: ]
[bookmark: _Toc510011662]Figura 17: Disminución del tiempo que toma la ejecución de un proyecto después de implementado el SGC (Indicador 3)
Otro dato interesante para este indicador, es que también se redujo, aunque en menor medida, los tiempos que toman tanto la planificación del proyecto (de 6 días a 5), como el cierre del mismo, en gran parte gracias a que como veremos en el análisis del segundo indicador, la documentación de los procesos se incrementaría sustancialmente, ya que en la actualidad es poca o nula la gestión que se realiza para documentar los procesos administrativos y ejecutivos en la empresa.
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[bookmark: _Toc510011663]Figura 18: Incremento de documentación de procesos administrativos después de implementado el SGC (Indicador 2)
El segundo objetivo específico de la presente tesis, consecuentemente, se ve cumplido al mejorar significativamente los procesos administrativos de la institución, siendo muestra de ello los progresos que se tuvieron con los indicadores Nº 2 y Nº 3. 
Finalmente, es necesario analizar también el indicador Nº 1, ya que al incrementar el nivel de satisfacción de los usuarios de la empresa, se cumplen con varios de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, que tienen que ver sobre todo con el ambiente de trabajo y las buenas prácticas en las interrelaciones personales, compromiso de los trabajadores y optimismo laboral en general.
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[bookmark: _Toc510011664]Figura 19: Incremento de la satisfacción del usuario final con el SGC (Indicador 1)
[bookmark: _Toc510011624]De acuerdo a los antecedentes teóricos
Si se comparan los resultados obtenidos concluida la presente investigación, con los que obtuvieron los autores referenciados en los antecedentes teóricos, se pueden hacer algunos apuntes notables:
· Para la presente investigación no se implementó la metodología de Magaña [1], simplemente se tomó de guía para adaptar los contenidos de la norma ISO 9001:2015 al presente estudio; sin embargo, se coincide con dicha autora en que aplicar el estándar, indiferentemente de la magnitud de la empresa, proporciona una mejora esencial en la organización de la empresa.
· Durante el desarrollo del modelo planteado, se encontraron varias de las razones que enumeran Dong y Lian [2], en por qué las empresas fallan en la adecuación a los estándares internacionales, tales como la carencia de procesos bien definidos, falta de documentación de los mismos, además de falta de entrenamiento y capacitación al personal. En esta investigación se le dio prioridad a solucionar los problemas encontrados en el manejo de la documentación y la complejidad de los procesos.
· Se encontró que este estudio, finalmente resultó muy similar al realizado por Carrasco [3], García y Salazar [4], pero debido a las realidades diferentes, al presente le resultó más difícil de comprender los alcances y brechas existentes; sin embargo, se ha sembrado una semilla en la institución para que, consolidando las nuevas prácticas de trabajo, se genere el cambio en el enfoque administrativo que plantea el autor.
· Algunas de las conclusiones del presente trabajo de investigación, coinciden con [5] y [6], ya que al ser el contexto económico-social de las regiones Lambayeque y Lima, similares al de Cajamarca, se encuentran las mismas dificultades, problemas y complejidades propias de nuestra sociedad con respecto a la cultura organizacional, laboral y funcional. Sin embargo, al igual que los autores, se encontró que la implementación de modelos de acuerdo a estándares ISO 9001 y derivados, alineada con los objetivos y políticas de las empresas, permite una mejor toma de decisiones, mejora significativamente los procesos productivos y administrativos, lo que a su vez incrementa la satisfacción final de los consumidores, usuarios y partes interesadas o  stakeholders de la empresa.
Después de haber verificado el cumplimiento de los objetivos de la investigación, y de hacer una comparativa con los antecedentes teóricos existentes del proyecto, es necesario indicar, finalmente, que la presente investigación constituye un paso adelante paso en el estudio a nivel local, esto es, ciudad de Cajamarca, de la mejora organizativa global que genera la adecuación de los procesos de una empresa a los estándares internacionales ISO, y de qué formas apoya y cómo se integra la ingeniería de procesos al campo de la ingeniería de sistemas en general.


[bookmark: _Toc510011625]CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
[bookmark: _Toc510011626]Conclusiones
· Se planteó un modelo de sistema de gestión de calidad, basado en la norma ISO 9001:20015 adaptado para la empresa “PHES Servicios Generales EIRL”. La metodología que se empleó para el desarrollo del modelo propuesto, constituye una buena guía para adaptar procesos a la norma ISO 9001:2015, ya que se basa en los contenidos de la misma, y constituye un aporte bibliográfico fundamental para el campo de la ingeniería de procesos.
· Luego de realizar el primer diagnóstico de la situación actual dentro de la empresa,  encontre que el manejo de su información y el desarrollo de sus procesos eran deficientes, concluyendo que, como muchas empresas cajamarquinas no cuentan con un adecuado planeamiento estratégico dentro de su organización.
· Para un desarrollo efectivo y apropiado de los procesos dentro de la empresa, se requiere del compromiso de todos los involucrados en el sistema, ya que la resistencia al cambio es un factor de riesgo en la implementación del mismo.
· La implementación del modelo del sistema de gestión de calidad propuesto, incrementará la satisfacción del usuario del sistema en un 46%, respecto al trabajo que realizaba antes de la implementación del mismo.
· Se detectó que de la documentación de procesos administrativos que requiere la norma ISO 9001:2015, la empresa PHES Servicios Generales EIRL tan solo cumplía con tener el 31%. Luego de la implementación, sin embargo, se cumpliría con tener dicha documentación requerida en un 100%. Lo que indica que se mejorará sustancialmente el manejo la documentación de procesos, incrementándola en un 69%.
· Se redujeron los tiempos que toma realizar los procesos administrativos, reduciendo el tiempo que toma la ejecución de un proyecto, proceso fundamental de la empresa, en un 20%, lo que demuestra que la implementación del sistema de gestión de calidad, incrementa la productividad, aumentando la eficiencia de los procesos, debido al rediseño de los mismos.

[bookmark: _Toc510011627]Recomendaciones
· El modelo del sistema de gestión de calidad propuesto, se puede ir mejorando a futuro, recibiendo los aportes y mejoras de la alta dirección y demás partes interesadas, siempre en base a la norma empleada, y considerando los recursos con los que se cuenta.
· La presente tesis es sólo una pequeña muestra de las muchas cosas que se pueden realizar en el campo de la ingeniería de procesos. Investigaciones futuras que empleen como referencia los estándares internacionales ISO, pueden tomarla como punto de partida para determinar con mayor precisión las mejoras que generan estos en las empresas.
· Se recomienda a los ejecutivos de la empresa “PHES Servicios Generales EIRL”, seguir fielmente y paso a paso los lineamientos del sistema de gestión de calidad implementado, y que sigan mejorándolo. Esto aumentará la calidad de los servicios que provee, incrementará la satisfacción de sus clientes, y por ende, mejorará su posicionamiento en el mercado.
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[bookmark: _Toc510011630]ANEXO 1: PO-PHES-0-10-001. Planificacion SSMAC










[bookmark: _Toc510011631]ANEXO 2: MA-PHES-0-17-001. Perfiles de puesto




















    


 





  








   














[bookmark: _Toc510011632]ANEXO 3: PO-PHES-0-17-001. Gestion de competencias











[bookmark: _Toc510011633]ANEXO 4: PO-PHES-0-12-002.  Comunicación, participación y consulta







[bookmark: _Toc510011634]ANEXO 5: PO-PHES-0-19-001. Elaboración y control de documentos 











[bookmark: _Toc510011635]ANEXO 6: PO-PHES-0-14-001. Elaboración y diseño de ingeniería 






[bookmark: _Toc510011636]ANEXO 7: PO-PHES-0-16-003. Control de producto no conforme 




[bookmark: _Toc510011637]ANEXO 8: PO-PHES-0-16-002. Acciones correctivas - preventivas 




[bookmark: _Toc510011638]ANEXO 9: FM-PHES-0-13-001. Check list trabajador nuevo



[bookmark: _Toc510011639][image: ]ANEXO 10: FM-PHES-0-13-002. Check List Induccion Especifica
[bookmark: _Toc510011640]ANEXO 11: FM-PHES-0-14-001. registro de Asistencia
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[bookmark: _Toc510011641]ANEXO 12: FM-PHES-0-16-001. Registro de Quejas y Reclamos
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[bookmark: _Toc510011642]ANEXO 13: FM-PHES-0-16-002. Registro de Accion Correctiva / Preventiva
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[bookmark: _Toc510011643]ANEXO 14: FM-PHES-0-16-003. Registro de Producto No Conforme
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[bookmark: _Toc510011644]ANEXO 15: FM-PHES-0-13-003. Matriz EPP
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[bookmark: _Toc510011645][image: ]ANEXO 16: FM-PHES-0-13-004. Matriz de Comunicaciones
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Reports de actos y condiciones sub estindares:

+ Cusquier trabajador pusde uizar o raporte de acto y condicién sub esténdr para promave 1o
actos sogus y comgic los actos. inseguros, medante una comersacion ralcionada sl
‘comportamiento de a persona obsenads y os peligrs a 1o que se podra snconiar expuesto.

+ Coda comersacion o5 una comeccien del acta, I tafta do repote do Acto y Condicén Sub
Estindar so uifizard para rgitrar Iacbseniacién y serd usado selo para otadisicas relacionadas
 SSVIA. Las tartas estan Gisporibles an 08 proyectos  luego de su us0 y el rgisiro de datos.
n medio_ slectriico podkan sar desechadas, no s recesafo su archio puesto que la
comersacién s por si misma la mecida de camsceién o promocién del acto obsenado, sl
Ingorers do SSMAC del i, detemiara sise requiero una accion corociha.

+ Ellngenior do SSMAG dl s, serd o encargado de coloca estainfomacidn en of Log de actes
y condicones, para ol ansliss d as inciercias on actos  condiconss.

Reuniones ds Comit

s y Subcomités de Seguridady Salud

« A traés do etas rouiones los aistaios repertan, sugeron o solicilan algin foma rieido ks
Pt Fesgos dal &0, 0 s0bo o Sistema do Gestién SSWAC do PHES.
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+ Estainlomacien quedara regstrada onlas Actas do Comi&I3W. ElIngoriro do SSMAC del s,
Hovars ol contol o las mismas 3 traves do los seguimiendos que se realicen en cada comi
posterr

+ A traés do ostas rouniones o socos esrtégicos camurican asunios rordos 3 peliros y
fesgos. Esta comuricacion es anotada en ef Acta de Comité por f Secrataro del Comite del
Proyactoy se asignan sccionesy responsaies para su solcién con 3poyo de Cleds siapca.

Particpaciény consulta delos rabajadores! socios estratégicos de PHES.

+ Se realiza do acverdo a os iguintes mecanismos:
o En el andlss do tarcas durarés Ia proparacien/aision del PERC.
o Proparacion de PETS y relizacion de las respectias OPTS.

Enlainestigacion de ncidertes

A s o los representantes on ol comis ylo sub-comiss.

idnifcacion do actos.y condiionos sub-esténdares

idenifcacion de aspecios y pesibies impacios amtientles.
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1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Estatiocer los ineamienios para Ia claboracion, estandarizacion, distibucin y contol do
todos los documentos de sstema do geston SSVAC do PHES.
2. ALCANCE
e apicara 2 todos os dosumentos de propiedad de PHES, o todas sus &reas de rabao.
3. ACTUALIZACION

‘CONTROL DE REVISIONES

Fov | Fecis | Bebordo por | eviado por | Aprobado por | Combien
N

4. DEFINICIONES

e Contrt e documentos técricos
SSMAC:  Sistema de Gostién do Sak, Seguidad Ocupaciona, Medio Ambiers y
Caltad.

5. REFERENCIAS
Rocuisito 5. Inormacién documentada de 1a NI 50 50012015

6. RESPONSABILIDAD
La sfocucion sers dada por 1odo ol personal do PHES, bao Ia supenision de resgensable.
e TOC de o ampresa.

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Todo usuario dobe idenicar a necesidad de crear yio actualizar s documeos do su &3,
proyecto o senice y de comunicar a SSMAG para o soport respecio. Cuando sa talen
o documentos que son parte de los eiregates delproyecto o &rea da sopart soa o Area
e Contrlde Documantos (10C).
E1ingerero da TDC debe cofcar los documentos entregaties el proyecto o sanicio, de
acuerdo a o e en s asténdarcontrol de cocumentos tcricas (TDC). STPHES 0-19-
oo
5105 i documento intmo de PHES, serd codiicado por o &ea SSMAC, los documentos.
‘SSMAG tandrén a siguirte estructua:
AAPHES.8.CC-DDD
oonde:
A :Tipo do document, cuando sean omato AR=FM
PHES : Henticador de la empresa.
B :Coigo del Proyecto (: sies estandar)”
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CC :Coigo del Proceso (para documentos intomes)
00D - Comsiatie

Por iempic: POPHES 019001

Procedimiento Operat, de 1a ampresa PHES, o6 un estandar, perensce a proceso do
gestin documertal, con o condatho 001,

“E1 coigo del proyecto serd dado segin o estandar coirl do documentos. técicos (TDC):
STPHES 01901

Las taias do coigo de los procesos y discipinas so musstan on ol anexo 1y 2

Los cambios an los documentos sctusizados se deben dantfcar subrayéndocs. Los
camios resizados tano adcionss como shiminacionss deben ser escrios beemerte
& cusdio de control ce revsiones del documanto. Todo cambo aumentard &n uno ol
comslatio delestado do redsion deldocumento respecto a1 G rision aprobada.

E1 e o AroaProyecis o superor debe rvsar los documentos del &salproyeco antes do
Ser omiidos y cada vez que existan cambics. Los documentos infomos do PHES dsben ser
rsados por SSMAC.

E1 Goranta do Area Proyecto dabe aprobar los documentos del &realpoyecto anes do s
miidos, considerando que deben ser apobados por Ia aulondad do mayor el segin of
aicance y alcacion de documento

E1/Area SSAC dsbo asoqurar e s evsionss igentes do os documentos o encusniren
en los purios uso y o estos pomanezcan legbles y fcimenta Kentcabios par los
Todo usuaro e responsable do idenifcar Ia nocesidad do aimina ls documentos que Ya
o apican o estén on desuso y comuricar af Ingoniero SSWAC quién dara of soports
necesario cusndo s traten de dociumenios intemos de PHES. Para documantos extamos.
5o dobers comuricar afIngeniero do TOG asignado.
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1. ANEXOS

ANEXO 1. Tabla de tipo do documentos SSMAC
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ANEXO 2-Tabia de Procesos:
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ANEXD 3:Tabl de Regas par fomato  conenido de s documentos técncos
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1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO
Estabecar los lincamiontos para la slaboracin, estandaizacien, distibucion y coirl do los
ocumentos ylo panos elsborados dentro delsistema da gastién SSAC de PHES.

2. ALCANCE
‘S apicard 2 todos os documentos laborados por PHES, on todas s &ras do tabajo.

3. ACTUALIZACION

"CONTROL DE REVISIONES

Rev | Fecha | Eaborade por. | Revissdo por: | Aprabade por. | Cambies
A | 0503216 | JonsanRuzLeon | Fevinoraga | Wer Weiia

4. DEFINICIONES

e Control da documertos técricos
SSMAC:  Sistema do Gestin do Saud, Seguridad Ocupaciona, Medo Ambients y
Caldad.

ING. SENIOR: Ayuca a dofr procesos, melodologas y estandares quo tendean lugar on of
desamalio el proyecto. Y por supuesto, cumple con os isms.

NG. JUNOR Profsionsl cue para desemperarse suske requarr Giero el de
‘scompanamienio. No conoce todos los procesos, i Ios estandares que so
deben apicaren ! dasarrolo del proyecto. No 85 expeto & s temas popios.
el regocio

CADISTA:  Teenico especialista on Autocad, dbujante.

5. REFERENCIAS
Rocuisito 7.5, Inermacitn documentada do la NI SO 50012015

6. RESPONSABILIDAD
La afocucién serd dada portodo ol personal de PHES, bajoa supenision dl Jfe de Proyecto
encargado de la empresa.

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

E1 procecimient inicia con Ia reunion del squio de rabao, donde s integrantes de esta
reuritn seén como minimo; E Jefe de Proyect, quien es el responsabie de odo o proyectc:
Ingoieros. unior y Seior o las disintas areas: i, lectomecanico, Biingy cuauir oo
prfesionses o técricos que tenga 3 bien el e da Proyecto s necestar denro del mismo.
E Joko do proyecto en esta rerien dosignar las responsabiidades de cada uno de los
intograios del squipo para roaliza Ia Ingenieria Bsica ylo Detale on la cual quedardn
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Plasmados do foma prfiminar todos los requerimionios del cliets, 1 especifcacionss.
tricas, ol tompo o cronograma y prncipalmente un pancrama del costoina. En esta parte
el dasarolo se define los siguiartes aspectos:
« Reision de toda la iomacién proporconada por ol cliente asi como sus
roquermientos.
- Progama de necesidades o requernisnios
- Plantsamiero iiis el criteio de I estuctus a lizar progrcianados ar o clnte
(moiminto do tiaras, estrctura metdca, concrato armado, profabricada, o de
cimentacién, stc)
« Citoso basico do instalacioros do cada wna do las especiaidades (décticas,
Piddicas, saniaris, vz y datos, CCTV, fc)
« Elaboracitn de utas prfiminars do uberas, cables y damds isposiics.
- Sistamas constructios stematios para su siscucian
« Dericion més precisa do la ubicacen, Jo cusl pusde \arar postaromente, por
= Roision do los plancs de equipos, en fncien del espacio fsico requard y de las
« Elaboracion de los isgrams unilars para I simantacien slcirca.
« Calculos profminaros. do cada sistema (aulco, léctico,sstueiural,ofc.).
- Detaminacién pefminar delas condciones de operacién, peso y dmansionss da los
‘uipos principales delproceso.
+ Espacifcaciones de compra de los equos princpales, y ofos que presenten largos.
iompos do erirega.
« Lsta proliminar do equipos talos como: vilas, uberia, insinmentos y cables. En
eneral 50 dobe et Ia explosion do nsumcs.
« Estimados do costo, of cusl se hace @ partc do los compuios mencionados
R

Como parte de los ertregaties mimos requerkdos befo los estandares de caliad para
satisfacien do los clntes do PHES serin: La emprosa debo tener la capacidad de emilr
enirogatios on formato o oditabe, denro de los cuales estan ncudos:

« Planos, incluye e ayout geneal y panos por disciina.
« Alcance de trasjo para constnccien.

~ Memora de cécul.

QP stade partidas para consiccion.

« BOM ista do matailes para constrccion, memrias de caulo
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La Ingenira Basica yio detale so dosarlla en dos elapas:
La primera consiste en a oma de datosy elaboracion do requerisntos del cliets, o5 dado
por el ngeniera uror conjuntamente en supenisién con el Ingeiero Serior el rea
estavicica.

Enla segunda se desaolla (dibua) os rabajos descrios anteromente por f Cadista, b0
1a supenision dl Ingeniero Juric  Ingedero Serior de cada rea.

Una vz teminado 1a eapa de desallo os isado porof geniero Serior a cargo &l aa,
este 3 su ez 10 aprueba, i o hubiera ringuna coreccion b os estandares de caliad de
PHES. De esta manea Ia Ingerera Bsica y/o Detale nos binda un panorama muy amplo
% 1o cue o cents puod sperar en base  sus oguerimienos.

1 sofe do Proyecto se reine conurtamente con I Ingerieos Senior do cada drca para
realizar I rvisicn itama por parte do PHES do toda a documentacion realzada del proyects,
n et rouritn s puede aprobar o rechazar los plancs yio documentos elsborados por o
quipo de rablo. i existora dguna comoceién por pats del Joe de Proyecios se realza
s etrslimentacién hasta resizar la consccion con sl responsable de 1a s s
ocumertacien o5 aprobada por of Jee de Proyecto es emiida en Revsion B; para I cual
dobe ser emiado o clenta  raws de TOC, mocants transmital para su aprbacion.

Si hubioa alguna conoceion por parte del clints s \oherd @ rovsar, cambiando do esta
manera ol nimero do version segin dado o caso. La reision se cambiara de manera
consecutia es dec, por I et o rumero sguierts ol antrr.

Si o clionts aprueba la documentacion emilida on Rovsibn B, se procederd 3 realzar la
misitn ol expocients a ravs do TOC on Rovision 0

Este procadimiento culminara con Ia eiroga del documento de Corlormidad do Senicio por
pare del clinte.
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1. OBJETIVO
‘Gonocer Ia satsfaccion del lien por ofsenicio prestado, o meforando continuamanls.

2. PROPOSITOY ALCANCE
Establcor os ineamientos para asegurar que i producto o confome 5o identiaue.  conirole
para proveni s us0 0 enoga o nercionaly dare ftratamiento que coresgenda.
‘Aplica  todos los rabalos, resulados, productos /o ensayos o corlommes.

3. ACTUALIZACION

"CONTROL DE REVISIONES

Rov | Fecha | Baborado por._ | Revieado por: | Aprobado por: | Cambies
% [ G220 | Pabiatoscamo | e veriia

4. REFERENCIA|
 Racuisito 8.7 Conirol o la saldas 1o confome e la Nerma ntemacional 150 9001:2015
 Dirctriz SNA-221-080 NDECOPI
 Requisito 4.9 Control de Trabsos de ensayos No Conformes o ds calbracionss 1o confomes

de la TP 15O EC 17025.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

2) Todo perscnal que detecte un producto que no cumple con los recusios especifcados, debe.
orifcaro, registraf y luar 1a sigiScancia do acuerdo 1a Gula para tratamions do Prodcto
© Ersayo No Confome. La identicacién del enrogatle o corlome dependerd do las
caractaisticas dol mismo: documento, equip, material, obr, ec. cuyos reqisos se sncueniran
estatiacicos an:

- popuestas do senicios acoptaties
- contatos

- trdones o compra

- solcituces de materles ylosquos
- pocedimientos.

- espocifcaciones técricas

- cronograma y plares.

b) Elresponsable del drea ylo proyecto debe snaliza ol problama y defri o Ustamienta podcto o
cortorme, de acurto a1a Gul, o cual podia inclr repoceso, raparacién, desecho 6 concasion
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a

)

o

@

con o cente. Cuando on 1a Gula p s especibue i ratamiento a segu 5o deberd coordinar con
&1 ng. de Caidad o o Area SSMAC  in de establecer 6 mecarismo tratamianto sspecico.
comesponcierte.

El responsatie el &rea ylo proyecto dsbe registrar, implomentar y  hacer seguimiento @ las
accionss para tratar ol producto o canfome, de acuerdo 1a Guia PNC.

Elresponsable deldrea o proyecto debe asegurarss que 5o han veriicado la confomidad de Ios
roquisics en o producto o conlorme tratado; despuds de djecuar Ias accionss dolratamiento. La
veiicacén do 1a conformidad debe demostrar que o producto o5 conlorme 8 Ios foquisios do
scuerdo s ratamienta spicado.

Elresponsable del &rea 1o proyecto do acuerdo a s ealuacion de lasigicacion delproducto o
cordorme o de su ratamiento dsbe implementar as acciones comcthas ylo proventies a fn do
que o 50 weha @ presentar esa o confomidad 0 58 Contole mejor S mpActo, de scuerEo i
procedimiento RACP.
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1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

ontolar las scciones conacthasiproveiias, que tens roserls an s dierentes
proyectos yioque se hayan delectado para que no se wehan @ comlar

2. ALCANCE
Aplica a todas las scianes implementadas que incluyan o andlss de Ia causa iz, &
pari e no conformidades reles o potencials.

3. ACTUALIZACION

CONTROL DE REVISIONES

Tov [ Fecis | Bsbordo por | Reviads por | Aprobado prr | Combien
& [ OETEa0TE | Pebovesee | War Ve

4. REFERENCIAS
Roguisito 8.5 Accion Comectia | Proieniia dela NI IS0 90012015

5. RESPONSABILIDAD
La sfocucion sers dada por 1odo ol persoral de PHES, bjo Ia superisien de responsablo.
6l proyecto dento de a empresa.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

a) E1 ingeniero SSVAC debe evaluar en coordinacion en el residente de obra la

nacesidad da generar un RACO. Los crieios de evaluacién estarénen cada registro
inar Ia accisn tales veden ser.

Registro de Producto no canfome

Inspeccion plarfcada.

Obsenacion lanfcada de Taress

nfome Fial de Incidente.

nfome de Autors,

Roisién porf dreccien.

Registro de quejas y reciamas.

Medicion de Iasatisfccidn o ciente.

Retosimentacin cel personsl

nfoma de simulacros.

ontol y seguimiento de acciones 3.
bsenacionss encontradss serin lewniadas en e fomato de origen

ERRIRENENENEEENENN
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5) El residonts del proyecto dsbe evauar y analizar las causas de 1a o conormidad y con of

Soparts gl ingenioro SSMAC, detorminar Ias accionos corctias yloprovedvas nocesaras.

©) £l ingoriors SSMAC debo regisrar en ol RACP, Regstro do Accianss Comecthas /
Proventias:
- Las acciones planieadas ylo acuerdos que generen ruevos pelros, iesgos o contoles.
doberin registarse, ovluarse yio actualzar of Regitro Riesgos aplcatle a sifo, segin
Registro do Flesgos (PERC).

) €1 rosidenta, dobe implometar s acciones provstas on ol RACP.

©) Elingeniero SSAC debe resizar e seguimiento a [a implementacion de las acciones  la
erifcacion da I shcacia ds lss sccionss conectias / prEIETINS.

€1 ingoriors SSMAC debe mantanar los registros do s accionss comectias y do fa
edencia d I eicacis.
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Área

Cargo/ 

Puesto

Fecha

Proyecto / Sede donde está asignado

ITEM

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

Nombre:

Firma

Fecha:



Notas: 

Este registro debe ser completado por el Supervisor o Jefe Directo del Trabajador, antes de iniciar la Tarea.

Luego el Supervisor o Jefe Directo del Trabajdor debe entregar este registro al área de Gestión de Personas para ser archivado en el file del Trabajador.

Este registro debe ser completado cada vez que el trabajador cambie de puesto de trabajo o sea asignado a un nuevo proyecto.

La información necesaria deberá ser gestionada por el Supervisor o Jefe Directo del Trabajador y tendrá el soporte el área SSMAC o Ing. Seguridad del Sitio.

Nombres y Apellidos completos

/     /

Firma

Fecha:

Explicación de como reportar incidentes, actos y 

condiciones subestándares.

Seguimiento, verificación y evaluación del trabajador 

respecto a la tarea a realizar.

Explicación de trabajos de alto riesgo a realizar o que 

se realicen en la zona de trabajo.

Importancia del orden y limpieza en la zona de trabajo.

Absolución de preguntas del personal inducido y 

orientado.

Bienvenida y explicación del propósito de la 

orientación.

Explicación de las estadísticas de seguridad del 

área/proyecto.

Incidentes y/o enfermedades ocupacionales del 

área/proyecto.

Capacitación teórico/práctica de la tarea específica 

que realizará el trabajador con la evaluación 

correspondiente. Entrega de estándares / PETS (si 

aplica) de la tarea específica.

Explicación de los peligros y riesgos existentes en el 

área/proyecto.

Disposición y uso de las facilidades de comunicación 

del sitio. Incidir en el uso del árbol de llamadas según 

el plan de emergencia del sitio.

Explicación del plan de emergencia del sitio.

Entrega y explicación del plan de emergencias del sitio. Debe incidir 

en las rutas de escape y en el mapa de riesgos, las zonas seguras y 

los puntos de reuniíon en caso de evacuación.

Debe mostrar el botiquín y los extintores que se deben usar y que 

están dispuestos en la zona de trabajo, así como verificar que conozca 

como usarlos y inclusión en el próximo curso de uso de equipo para 

emergencia.

VERIFICACION DETALLE DE LA INFORMACION TEMAS DE INDUCCION ESPECIFICA

Referencia al sitio o zona de trabajo: nombre de proyecto, ubicación, 

vías de acceso, alojamiento, alimentación y otros generales del puesto 

y zona de trabajo

Entrega y explicación de las estadísticas del área, acumulado de los 

ultimos 3 años y a la fecha. Mínimo hasta el mes anterior a la fecha de 

ingreso del personal.

Informar sobre los incidentes y/o enfermedades ocupacionales 

ocurridas en el área y/o en el proyecto, a fin de que el trabajador sea 

consciente de las acciones tomadas y los controles que debe 

mantener y/o realizar.

Explicación de la ubicación y uso de botiquines, 

extintores y otros elementos de emergencia del sitio y 

según la tarea a desempeñar.

Uso de Equipo de Protección Personal (EPP) 

apropiado para el tipo de tarea asignada; con 

explicación de los estándares de uso.

El Supervisor debe absolver todas las dudas, interrogantes y consultas 

del trabajador antes de iniciar sus trabajos, asegurándose que quede 

totalmente inducido y orientado.



El Supervisor deberá solicitar al cliente, propietario, área SSMAC de 

PHES o al Ing. de Seguridad del sitio los estándares, procedimientos 

y/o PETS referentes a la tarea específica que realizará el trabajador y 

capacitarlo o gestionar su capacitación.

Entrega y explicación del IPERC del área y si es aplicable del 

proyecto. El trabajador debe ser consciente y estar informado de los 

peligros, riesgos y controles que se tienen en el sitio donde realizará 

su trabajo.

Verificar la entrega del EPP básico: casco, botas, chaleco, lentes; así 

como el específico antes de realizar la tarea. Asimismo, debe realizar 

la explicación de su uso correcto e indicar como hará y a aquien 

acudirá para reemplazarlo en el sitio donde se realiza la tarea.

Explicación de las facilidades de comunicación del sitio: Teléfonos 

Fijos, RPC, RPM, entre otros que sean aplicables y entrega del árbol 

de llamadas de PHES y del sitio para casos de emergencia.



SUPERVISOR O JEFE DIRECTO TRABAJADOR

Nombre:



FM-PHES-0-13-

002.

Rev. 0; 05-11-16



CHECK LIST DEL PROGRAMA DE INDUCCIÓN ESPECÍFICA

(Referencia: Anexo 14A del DS 055-2010)

Marque con un Check (



) en la columna de VERIFICACION, cada vez que el trabajador haya completado satisfactoriamente cada tema según lo indicado.



Explicar el procedimiento y estándar aplicable en el sitio y facilitar el 

acceso a los formatos cuando sean aplicables.

El Supervisor debe dar conformidad a la competencia y aptitud del 

trabajador en la tarea a realizar. Esto puede ser acompañado de 

evaluaciones escritas u otros aplicables.

Cuando el trabajador realice trabajos de alto riesgos como: izajes, 

trabajos en caliente, trabajos en altura, excavaciones/zanjas, trabajos 

en espacios confinados u otros catalogados como de alto riesgo 

según el IPERC del área o proyecto, debe explicarse los controles a 

realizar.

El Supervisor debe incidir en el orden y limpieza en la zona de trabajo: 

campo u oficina. Debe explicar el procedimiento de segregación, el 

uso de los contenedores (colores) del sitio.
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PROYECTO:________________________________________________INDUCCIÓN GENERAL

AREA:_____________________________________________________INDUCCIÓN ESPECÍFICA

EE:_______________ TURNO: DIA: Noche: CHARLAS

Fecha: ___/___/____ Duración:  ________ Minutos CAPACITACIONES

OTROS:______________

EXPOSITOR : ______________________________________________D.N.I._________________Firma:__________________

TEMA:__________________________________________________________________________________________________

TÓPICOS:

SEGURIDAD Y SALUD MEDIO AMBIENTE CALIDAD RESP. SOCIAL OTROS        ___________________

INGRESO SALIDA(*)

1
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REGISTRO DE ASISTENCIA



Nº

(*) SI ES REQUERIDO POR EL INSTRUCTOR

NOMBRES Y APELLIDOS



FM-PHES-0-14-001

Rev. 6; 17-10-16



DNI ÁREA

FIRMAS
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FECHA

REGISTRO

AREA RESPONSABLE PROYECTO CLIENTE

QUEJA

RECLAMO

CONSULTA

DESCRIPCION DE LA QUEJA O RECLAMO CORRECIONES CUMPLIMIENTO DE LA VERIFICACIÓN ESTADO

RESPONSABLE 

VERIFICACIÓN

FECHA 

VERIFICACIÓN

Requiere 

Acc. 

Correctiva Nª

 FM-PHES-0-16-001

Rev. 4; 13/07/2016

REGISTRO DE QUEJAS Y RECLAMOS

TIPO
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Nº

EVENTO / 

ORIGEN

ÁREA 

NORMA / 

REGULACIÓN

REQ. DE LA 

NORMA/ DOC 

AFECTADO

FECHA DE 

EMISIÓN

AUDITOR / 

ORIGINADOR

DESCRIPCIÓN  FOTOS

TIPO DE 

HALLAZGO

ANÁLISIS DE CAUSAS QUE QUIEN CUANDO OK

REPROGRA

MACION

OK EVIDENCIAS

ESTAD

O

FECHA

AP ACCION PREVENTIVA ACCIÓN TOMADA PARA ELIMINAR LA CAUSA DE UNA NO CONFORMIDAD POTENCIAL U OTRA SITUACIÓN POTENCIALMENTE INESTABLE

OM OPORTUNIDADES DE MEJORA SON AQUELLOS HALLAZGOS QUE ES CONVENIENTE IMPLEMENTAR Y QUE NO REQUIEREN ANALISIS DE CAUSAS

NCP NO CONFORMIDAD POTENCIAL SITUACION POTENCIAL DE NO CONFORMIDAD DONDE CONVIENE EVALUAR LA CAUSA RAIZ Y TOMAR ACCION

NC NO CONFORMIDAD INCUMPLIMIENTO A UN REQUISITO, SE PUEDE GENERAR POR: AUDITORIAS, QUEJAS/RECLAMOS, MEDICION SATISFACCION, PRODUCTO NO CONFORME. REQUIEREN ACCION CORRECTIVA

OBS OBSERVACIONES INCUMPLIMIENTO AISLADO, MENOR O PUNTUAL QUE REQUIERE CORRECCION INMEDIATA PERO NO ACCION CORRECTIVA. 

FM-PHES-0-16-002

Rev.8; 15/11/17

ESTADO PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS/PREVENTIVAS

REGISTRO DE ACCIONES 

CORRECTIVAS / PREVENTIVAS 

VERIFICACIÓN DE  LA EFICACIA DE LAS 

ACCIONES 

CORRECTIVAS/PREVENTIVAS

SEGUIMIENTO

REQUIERE 

EVALUACIÓN 

IPER

(SI / NO)
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NOTA:  Consultar la significancia del producto no conforme en la guia de tratamiento de producto no conforme: FM-0-16-0-99-69

COD PROYECTO/ 

OTL

VERIFICACION DE CONFORMIDAD 

DEL PRODUCTO

ITEM FECHA ORIGINADOR

PROYECTO /AREA RESPONSABLE

(INCLUIR EL CODIGO)

PROCESO

DESCRIPCION DEL PRODUCTO NO CONFORME ACCIONES TOMADAS

REGISTRO DE PRODUCTO NO CONFORME 

Producto No Conforme: Cuando algún entregable de los procesos, no cumple con los requisitos del Cliente/ de PHES/ o legales

No Conformidad: Es incumplir un requisito: Cliente/ PHES/ Legal/ ISO 9001:2015

Requiere Acc. 

Correctiva Nª

 FM-PHES-0-16-003

Rev. 4; 08-06-16



RESPONSABLE DE 

VERIFICACIÓN

FECHA CUMPLIMIENTO

RESPONSABLE DE LA ACCIÓN

ESTADO DE LA 

ACCION 

TOMADA
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Elaborado por

Administradora

BARBIQUEJO

CAPUCHA DE CUERO PARA SOLDADOR

CASCO SEGURIDAD

ANTEOJOS PARA SOLDADURA AUTOGENA 

CON VISOR LEVANTABLE

ANTEOJOS CON LUNAS CLARAS

ANTEOJOS LUNAS OSCURAS

CARETA PARA SOLDADOR

PROTECTOR FACIAL ADOSABLE AL CASCO

OREJERAS P/ PROTECCION

TAPON AUDITIVO DE ESPUMA

PROTECTOR AUDITIVO DE SILICONA TIPO 

TORNILLO

CARTUCHOS PARA GASES ACIDOS Y 

VAPORES ORGANICOS

 FILTRO MECANICO PARA POLVOS Y 

NEBLINAS

MASCARILLA POLVO DESCARTABLE

RESPIRADOR DE CARA COMPLETA

RESPIRADOR DE MEDIA CARA 2 VIAS

GUANTE KEVLAR

GUANTES NITRILO 18"

GUANTES HILO C/NEOPRENE

GUANTE DE CUERO

GUANTES TERMICOS

GUANTES DIELECTRICOS

GUANTES P/SOLDADOR

ARNES DE SEGURIDAD

LINEA DE VIDA

CASACA TERMICA

MAMELUCO TERMICO

CHALECO SALVAVIDAS

CHALECOS REFLECTIVOS

MANDIL PARA SOLDAR CUERO

FAJAS Y CINTURONES ANTIVIBRACIONES

ROPA IMPERMEABLE P/LLUVIA

BOTA PVC NEGRA P/ACERO

BOTIN CUERO DIELECTRICO

BOTIN DE CUERO P/ ACERO - SUELA 

ANTIDESLIZANTE

BOTIN WALKING-SUELA ANTIDESLIZANTE

METATARSIANOS

POLAINAS DE CUERO PARA SOLDADOR

PANTALON DRILL

BLUSA/CAMISA/OVEROL

TRABAJOS ADMINISTRATIVO (En Campo) O O X X X

SUPERVISION EN CAMPO O X X O O O O O O O X O X O O X X

TRABAJO EN CALIENTE  X X X O O X X O X O O O O X O X X O X X X O O X X X

TRABAJOS CON HERRAMIETNAS X X O O O X O O X O X X O X O X O X X

TRABAJOS EN EXCAVACIONES Y ZANJAS X X X O O O X X O O O X O X O O X X X

ARMADO DE ANDAMIOS O X X O O O O O O X O O X O X O O O X X X

OBRAS CIVILES, ENCOFRADOS O X X O O X X O X O X X X

HABILITADO Y CORTE DE FIERRO O X X O O O X O O O O X X O X O O X X X

TRABAJOS CON PRODUCTOS QUIMICOS / LUBRICANTES X X O O O X O X O O X O X O X X X

ESPACIOS CONFINADOS X X X O O X O O O X X X X X X

MOVIMIENTO DE TIERRAS O X X O O X O X X O X O X X X

TRABAJOS ELECTRICOS X X O O X O X X O X O X O X X

TRABAJO EN ALTURA X X X O O O O O O O X O X X X O X O X X X

CONDUCCION X X O O O O X X X X X

OBLIGATORIO

X

OPCIONAL

O



OJOS Y CARA



RESPIRATORIA

firma:

MATRIZ DE EQUIPO DE PROTECCION PERSONAL

Asesor externo Gerente General0



EPP-PHES-0-13-003

Revisado por Aprobado por



Firma:

CUERPO



PIES OTROS CABEZA



Firma:



ACTIVIDADES 



Nota: El listado de EPPs minimos para las actividades, no es limitativo, ya que podran agregarse equipos adicionales de 

aceurdo al analisis de riesgos realizado por el responsable de SSMAC del Proyecto.



BRAZOS Y MANOS



OIDOS
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Rev. 0; 30/06/2008

REV. FECHA:

NOMBRES Y APELLIDOS E-MAILS TELÈFONOS

Informes Semanales, Informes Mensuales, Revisión de Valorizaciones, Revisión de 

Presupuestos y APUs, Evaluaciones Técnico-Económicas.  Ptogramar y dirigir 

Reuniones 3W y elaboración de Actas 3W, Asistir a Reuniones de Comité de 

Seguridad, llevar a cabo todo el proceso de licitación de diferentes obras, desde la 

elaboración de bases hasta la adjudicación de las mismas.

Brindar información sobre:

Control de Costos: Forecast, Control de Valorizaciones, Control de tiempos y Plazos.

 Avances de contratistas en ingenierías, apoyo a respuesta de cartas contractuales 

con los diferentes proveedores. 

Revisión y aprobación de curvas S de los diferentes contratistas en el proyecto. 

Generación de AGIs.

Hacer seguimiento a los diferentos contratistas con respecto a sus obras.

Seguimiento a actas de 3W.

Alertar las diferentes desviaciones de costos y plazos que se puedan presentar en el 

desarrollo de las actividades.

Generar Ordenes de Cambio.

Coordinaciones sobre el control de contratistas en obra, metrados en campo, 

Instrucciones de campo que generen Ordenes de cambio por partidas adicionales.

Verificar vigencia de contrato de los diferentes proveedires.

Coordinar adjudicaciones a proveedores.

Coordinar nuevos proveedores.

Verificar vigencia de contrato de los diferentes proveedires.

Coordinar adjudicaciones a proveedores.

Coordinar nuevos proveedores.

Coordinar licitaciones para obras en el área de relaciones comunitarias.

Se lleva todo el proceso de selección de contratistas, control de desarrollo de obra, 

liquidación y cierre de obra.

Coordinar licitaciones para obras en el área de relaciones comunitarias.

Se lleva todo el proceso de selección de contratistas, control de desarrollo de obra, 

liquidación y cierre de obra.

Hacer seguimiento a los compromisos asumidos en las 3W.

Coordinar licitaciones para obras en el área de medio Ambiente.

Se lleva todo el proceso de selección de contratistas, control de desarrollo de obra, 

liquidación y cierre de obra.

Coordinar licitaciones para obras en el área de medio Ambiente.

Se lleva todo el proceso de selección de contratistas, control de desarrollo de obra, 

liquidación y cierre de obra.

Hacer seguimiento a compromisos asumidos en 3W.

Informes Semanales, Informes Mensuales, Revisión de Valorizaciones, Revisión de 

Presupuestos y APUs, Evaluaciones Técnico-Económicas, Generación de AGIs, 

Cuadro de Control de Costos.

Informes Semanales, Informes Mensuales, Revisión de Valorizaciones, Revisión de 

Presupuestos y APUs, Evaluaciones Técnico-Económicas, Generación de AGIs, 

Cuadro de Control de Costos.

Informes Semanales, Informes Mensuales, Revisión de Valorizaciones, Revisión de 

Presupuestos y APUs, Evaluaciones Técnico-Económicas, Generación de AGIs, 

Cuadro de Control de Costos.

Revisión de Presupuestos, Coordinación para Reuniones 3Ws.

Generación de HTs,  Evaluaciones Técnico - Económicas.

Generación de HTs,  Evaluaciones Técnico - Económicas.

Emisión de Transmittal y cartas,  trámite de valorizaciones

Emisión de Transmittal y cartas,  trámite de valorizaciones

Generar Orden de Servicio y trámite de valorizaciones de contratistas

Emisión de Transmittal y cartas,  trámite de valorizaciones

Revisión de Valorizaciones y VB°

Revisión de Valorizaciones y VB°

Entrega final de valorizaciones para facturación.

Entrega final de valorizaciones para facturación.

Evaluación y respuesta de FCR, RFI, asistencia técnica

Evaluación y respuesta de FCR, RFI, asistencia técnica

Armado de procesos de licitación para obras (Bases, Alcances, presupuestos 

referenciales, QPS, planos, especificaciones)

Armado de procesos de licitación para obras (Bases, Alcances, presupuestos 

referenciales, QPS, planos, especificaciones)

Armado de procesos de licitación para obras (Bases, Alcances, presupuestos 

referenciales, QPS, planos, especificaciones)

Armado de procesos de licitación para obras (Bases, Alcances, presupuestos 

referenciales, QPS, planos, especificaciones)

Evaluación y respuesta de FCR, RFI, asistencia técnica

Evaluación y respuesta de FCR, RFI, asistencia técnica

Armado de procesos de licitación para obras (Bases, Alcances, presupuestos 

referenciales, QPS, planos, especificaciones)

Armado de procesos de licitación para obras (Bases, Alcances, presupuestos 

referenciales, QPS, planos, especificaciones)

Armado de procesos de licitación para obras (Bases, Alcances, presupuestos 

referenciales, QPS, planos, especificaciones)

Armado de procesos de licitación para obras (Bases, Alcances, presupuestos 

referenciales, QPS, planos, especificaciones)
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MATRIZ DE COMUNICACIÓN



Gerencia

ÁREA:



RESPONSABLE O JEFE DEL PROYECTO:

NOMBRE DEL PROYECTO:



Control de Proyectos



TDC / Control de 

Documentos



Jefe / Coordinador de 

Proyectos



CÓDIGO DEL PROYECTO:



CLIENTE PHES SERVICIOS GENERALES



OBSERVACIONES / COMENTARIOS:

JEFE DE PROYECTO VªBª:



ORGANIZACIÓN 

DEL PROYECTO

ENTREGABLES

E-MAILS TELÈFONOS

NOMBRES Y 

APELLIDOS



Ingeniería



Ingeniería



LOGO DEL CLIENTE
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    PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN   Elaboración y Control de Documentos     PL - PHES - 0 - 18 - 001   Rev. B; 09 - 02 - 16   POLÍTICA DE CALIDAD   En PHES SERVICIOS GENERALES E.I.R.L estamos comprometidos con la satisfacción de nuestros  clientes y calidez de atención, es por ello que disponemos de los recursos  necesarios para asegurar  que los servicios que se brinda n sean seguros, fiables y cumpla n con los estándares de calidad  aplicables a la actividad de  asesoría,  consultoría,  ger enciamiento de la construcción   y desarrollo en  gen eral. Con este fin, la Gerencia   ha implantado en la empresa   un Sistema de Gestión de la Calidad  que se basa en la norma UNE - EN ISO 9001:2015, orientado a la obtención de los siguientes  principios:        Promover el compromiso de la  Gerencia   para con el Sistema de Gestión de Calidad  implantad o.      Compromiso  de satisfacción al cliente, consolidando   la confianza en nuestra empresa.      Aumentar el talento humano competente y comprometido con la empresa.      Desarrollar una  relación  mutuamente   beneficiosa con los proveedores creando valor y  aumentando la capacidad de ambos.      Potenciar la  cultura de mejora continua en los servicios y gestión de los procesos de la  empresa , en base a las lecciones aprendidas de cada proyecto ejecutado .      Conseguir una gestión de la calidad ampliamente participativa, aprovechando al máximo las  capacidades de los   colaboradores.   La presente Política de Calidad será mantenida y revisada periódicamente,  comunicada a todos los  colaboradores   y puesta a disposición del cliente. Creando un ambiente saludable que favorezca al  progreso de la empresa.   La  Gerencia   de PHES SE RVICIOS GENERALES E.I.R.L en conjunto con  el responsable de Calidad ,  deben implantar y verificar el cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad, poniendo a  disposición los recursos necesarios para alcanzar los principios establecidos.         .………………………………...   ING. MARIA MANTILLA SALAZAR   Titular Gerente   PHES SG EIRL  
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Rev. 0; 18/12/2014

CLIENTE: MINERA CHINALCO 

Fecha: 30/12/2015

Elaborador: HERNANDEZ HERNANDEZ, AYDE

CAUSA CONSECUENCIA SOLUCION REALIZADA

SI NO SI  NO SI  NO

INSTALACION DE BARANDAS 

SUMINISTRO E 

INSTALACION DE 

BARANDAS Y TRABAJOS 

MISCELANEOS EN PATIO 

FERROVIARIO 

TUNSHURUCO

A TODOS LOS TRABAJOD 

REALIZADOS DENTRO DEL 

PATIO FERROVIARIO 

TUNSHURUCO

CERO EVENTOS NO APLICA NO APLICA NO APLICA

Antes de iniciar cualquier actividad se 

debe hacer la inspeccion del area de 

trabajo y las herramientas. 

20/12/2015

X X X

SOLDEO Y PROTECCION DE 

BARANDAS

SUMINISTRO E 

INSTALACION DE 

BARANDAS Y TRABAJOS 

MISCELANEOS EN PATIO 

FERROVIARIO 

TUNSHURUCO

A TODOS LOS TRABAJOD 

REALIZADOS DENTRO DEL 

PATIO FERROVIARIO 

TUNSHURUCO

CERO EVENTOS NO APLICA NO APLICA NO APLICA

Verificar condiciones de seguridad, 

permisos de trabajo, es alli donde se 

evaluan las condiciones mínimas de 

seguridad para iniciar las actividades, 

contemplando los peligros y 

estableciendo controles.

21/12/2015

X X X

INSTALACION DE ESCALERA 

DE DOS PASOS

SUMINISTRO E 

INSTALACION DE 

BARANDAS Y TRABAJOS 

MISCELANEOS EN PATIO 

FERROVIARIO 

TUNSHURUCO

A TODOS LOS TRABAJOD 

REALIZADOS DENTRO DEL 

PATIO FERROVIARIO 

TUNSHURUCO

CERO EVENTOS NO APLICA NO APLICA NO APLICA

Cerciorese de que el entorno en el 

que va a desarrollar actividades este 

en buen estado de limpieza y orden,al 

igual que al momento de finalizar.

22/12/2015

X X X

INSTALACION Y SOLDEO DE 

PODIO METALICO

SUMINISTRO E 

INSTALACION DE 

BARANDAS Y TRABAJOS 

MISCELANEOS EN PATIO 

FERROVIARIO 

TUNSHURUCO

A TODOS LOS TRABAJOD 

REALIZADOS DENTRO DEL 

PATIO FERROVIARIO 

TUNSHURUCO

CERO EVENTOS NO APLICA NO APLICA NO APLICA

Siempre debe estar atento y alerta 

durante el desarrollo de las tareas 

programadas, para lograr cumplir los 

objetivos.

25/12/2015

X X X

PINTADO DE BARANDAS, 

ESCALERA, PODIO 

METALICO

SUMINISTRO E 

INSTALACION DE 

BARANDAS Y TRABAJOS 

MISCELANEOS EN PATIO 

FERROVIARIO 

TUNSHURUCO

A TODOS LOS TRABAJOD 

REALIZADOS DENTRO DEL 

PATIO FERROVIARIO 

TUNSHURUCO

CERO EVENTOS NO APLICA NO APLICA NO APLICA

Verificar antes de cada actividad si el 

personal que se envia tiene las 

capacitaciones para realizar la labor 

asignada, asi como asistir en el 

proceso de capacitacion continua 

para el personal.
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IMPACTO

COSTO CRONOGRAMA CALIDAD

LECCIONES APRENDIDAS  - "SUMINISTRO E INSTALACION DE BARANDAS Y TRABAJOS MISCELANEOS EN PATIO FERROVIARIOTUNSHURUCO"

ITEM PROYECTO

DESCRIPCIÓN

 DEL ALCANCE

EVENTO LECCION APRENDIDA FECHA ANOTADOR
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RECURSOS DOCUMENTACIÓN RIESGOS CONTROLES INDICADORES

DIAGRAMA DE CARACTERIZACIÓN

Objetivo del proceso: Diseño de Ingeniería

Reponsable: Jefe de Proyecto

Objetivo de la Calidad que impacta: 2 y 3

Requisito ISO vinculado:

Cliente Licitación

Requerimientos del 

cliente  Diseño e 

Ingeniería Revisiones 

Internas Documentación 

(planos)

Acta de Conformidad Cliente

Calidad:                                     

Clientes Satisfechos/ Total 

de Clientes *100

Infraestructura: Externa:                                     

Manuales y Estándar dadas 

por el cliente

Oportunidad:

Maquinaria (Infraestructura)    

Falla del Sistema (Corriente 

Electrica, Activación SW)

Métodos:    Procedimientos 

confusos o no existentes

Materiales:          Software, 

Impresoras, Internet

Mano de Obra: Personal no 

calificado o no involucrada

Proveedores: Registros: No aplica

V°B° Jefe de Proyecto y/o 

Gerente

Humanos:                                   

Jefe de Proyecto                         

TDC                                       

Ing. Senior                                

Ing. Junior                                

Cadista

Interna:                                 

PO-PHES-014-001 

Elaboración y Diseño de 

Ingeniería

Cantidad:                             

Contratos terminados/ Total 

de Contratos *100
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PHES

PROCEDIMIENTO PosEs 10001

Planfcacon SSUAC RecAOLzaE
1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

‘Assqurarse que cada o PHES SERVICIOS GENERALES EIRL. evalde, idntiique y
onirle lanifcadamente s iesgos a s que se expone de acuerdo a as actvidades aue.
vione desempenando.

2. ALCANCE
‘Apica para a planificacin n ofcna  en 1040s o8 proyectos que desarols

3. ACTUALIZACION

‘CONTROL DE REVISIONES.
Rev | Fecha | Euboradapor. | Revissdo por. | Aprobado por. | Cambios
& | 0oz | Wanavenia | Wiana Hamie

4. REFERENCIAS
Roauisto 4 Contexto o la Organizacién doa NI IS0 9001:2015
Roauisto 5.1 Liderazgo y Compromiso do i NI IS0 9001:2015

5. RESPONSABILIDAD
L sjecucién sers daca por todo sl personsi d PHES, bao fa supenvsion de la gerencia
generaldentro de a smpresa.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

‘Dotorminacién de objetivos, metas o indicadores.

2) £l rea SSMAC, propara s abjeivos y metas anualos relaconadas a Seguridad, Salud y
Modio Ambierto y Calidad

) E1 Gerento ganaral convocard i ruridn do plansamionto anualpara fsiguiente alo.

) E1 Gorento Ganoral apruoba los obotivos y metas para o prévimo af.

) E1 Supervisordo SSMAC, dabe defirr los ndicadores do SSAC, con i f do cumpl con
os abjtivs y metas propuestos.
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Programa Anual de Seguridad, Salud y Medio Ambients (SSMA).

2) E1area do SSMAC prepara y revsa
metas estabecicos.

©) E1 Conits SSMA de PHES roisa y aprusba of Programa amual do SSMA, on of mes do.
ener s cada st

©) E14r0a SSMAC dobe comuricar o Programa anual SSMA, atodo ol personl dola empresa.

) £1 Gerents Genara dabe asegurar la tisponibidad de 08 recusos para Ia implementacion
oportuna y efcaz do las accionss y orioles estaiecidos en o programa anual.

©)  E1ing. SSAC debs realiza e seguiminto y corirol de aimplemertacion yreporta ol sstaco
actusl en o Comite SS.

Programa Anusl de SSMA en basa 3 s abjtios ¥

Reports de avance

2) E11ng. SSMAG debe registrar Ios rsultados proveriertes de:
> Acciones camsciias
P —
> Qusias  reclamos prosesentes do evertos do consdenciaidad
> Resulacos dl prorama de capacitacion
5) £l area do Adminisvacien, debe reportar o resulado do las ertas mensuales do los
Senicios resizados en los proyectos.
©) Eling. SSMA del proyecio, dabe reaizar ol eporte mensual do SS y MA; do scuerdo a fo
establcido en os plancs resizacos

) E1 suponisor SSMAC dabe intgrar Ios rportes de S de los derentes proyectos Gue 56
tonga y presentaros en o Comit S5

©) £l Supeniscr SSVAC, prosorara sl Caite Ejecuivo s rosultados de los aances o los
otjetos y metas.

Verificacién y control

) 1 Comits 55 revsars of mance de los objetios  metas do Seguidad y Saud, planicados.
f inico de 3 y fomarén las medidas comactias an casa o 52 hayan cumpk.

9) £l rea SSMAC, medi Ia ficacia del Programa SSMA en base  os resutados de los
indicadores.
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Revision y toma do acciones

2) £l iroa SSMAC, debo tomar acciones camoctias en cas0 10 hayan cumpido con los
objeios y metas etablecidos.

5) £l aroa SSMAC dsbe rogitarlas acciones coctias on ol Registr de accion comctia /
praeriiva (RAG)

PLANIFICACION SSWAC PARA PROYECTO

P ‘SSMAC ssigrado ol provecto cebe. s clanes de SSWAC de scuerto
s siquisres crferos:
* Elnimen de iabajacores supere 20

o enirs ot estabecidos en el plan de Sequicad, Ssug y Medo Amtiente
especiico cel povecto,tales recursos dben inclic.

- Asioner EPP 3 todos los sbaiscores ssignados

- ifestnciurs e ofcins ce Sequidad en camgo (computo, musbes, archvadorss)
- Sitema ds comunicacitn en ntome,_coreo

« Modlidad I Tansporte_do personal

* Euions de emergeccia

* Contenecores de seqregacion

* Simucros.

* Capacitaciones
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MANUAL DE PERFILES
DE PUESTOS

PHES SERVICIOS GENERALES
E.LR.L
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1. OBJETIVO:

E1 preserte manual ha sido disefado para establecer parles de pussios ruews o
actuatzacien de Ios ya existento; estabeciondo responsabiidades do los pussios Y.
roqistos minimos en las dfereiss &r0as do la ompresa Phes Senicios Genorals.
EIRL, enra oiro crterios que se detalan en cada apatado conspondiente.

2. FINALIDAD:

+ Defii las competencias de cada pussto uicad en as dierentes &reas de la
emprosa.

« Gonerar Linoa do carara por mecio del econocimionts de colaborador PHES
SGEIRL

3. ALCANCE:

E1 prasents manual es de apicacien para lodas las &ress de la empresa PHES
SERVICIOS GENERALES EARL.

4. DEFINICIONES:

« Manual do Perfies do Pusstos (MPP): Es un documento que describe do
manera esiucturada los peties do pusstos en la emprosa.

+ Peril del Pussto: Inomacidn sstucturada con respacto 3 a ubcacin de
puestos dentro do la struciura orgdica, ademds do los roquisios ¥

exigencias.

+ Habilidades: cuaidades do las poonas imalo a sus camclersticas
porsoncies.

+ Unidad Organica: Son kos slamenios o pares do la organizacien aue oman
n oganigrama.

[ ———
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IDENTIFICACIONDELPUESTO
Unidad Orgénica: Gerencia
Nombre del Puesto: Gerente Titiar
Reportaa: —

Personala su cargo: Toda la empresa
MISION DELPUESTO
E Gerente Titdar es el responsable de la empresa, por o que deberd velar por
el cumpimiento de todas las actiidades y requisios legales que puedan
afectar bos negocios u operaciones de la empresa.

FUNCIONES DEL PUESTO
« Dirigi, supenvisar y evaluar la formuacion y efecucion, en el
cumplimiento de las diversas actvidades e instumentos de gestion
« Brindar asesoramiento técrico en di
« Supenisar que se haga una buena admiistracion de los bienes de a
institucion.
« Supenisar y evaluar el avance de a entidad, asi como ks dreas
admiristrativas, técricas u olras que posea.
« Controlar I calidad de la ejecucion de los conirals, proyecios,
prestacion de senicios y demas acciones de desarolo,
« Reprosentar ala empresa en licitaciones piblicas o privadas o ya sea el
aso en premiaciones o reconocimiertos.
« Paricipar acivaments n os aspectos relacionados con el Sistema de
Gestion htegral
ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacién AcadémicaProfesional o Técnica:
Indispensable
- Tho profesional Universiario en Ingenieria, Ciencias ~Sociales,
ncias Administrativas o cameras afines, y colegiatura que lo habiite
para el serciio profesional.

[ ———
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iplomados, Posigrados y estudios de especializacion que aporten en la
gestion.
- Tener ampio conocimiento de Orgarizacién y admiistacion
Deseable
- Massias en administacien, Direccién de proyecios, Cosios
Presupuestos o profesidn afin

- Conocimiento de las actiidades de construcciones y arquitectura,
- Conocimiento de heramientas informaticas.

- Manejo del idiomaingkés
ExperienciaLaboral:

Especificar campo laboral en organizaciones o empresas piblicas o privadas
con cargos directivos o ejecivos no menores a diez afos.
Se tendré en cuenta positvamente aquellos postulantes que tengan
mayor experiencia que la establecida.
Competencias y Habilidades:
Competencias:

« Comunicacion efectiva

« Actitud de senicio

« Trabajo en equipo

« Liderazgo

« Planificacién y organizacién

« mpacto e influencia
Habilidades
Tener capacidad para lograr que los colaboradores de la empresa trabajen con
la mayor eficiencia, haciendo buen uso de sus recursos en las funciones que.
tienen asignados, manejo de situaciones, efe.

[ ———
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IDENTIFICACIONDELPUESTO
Unidad Orgénica: - Administracién y
Nombre del Puesto: - Admiristrador
Reportaa: Gerente Titdar
Personala su cargo: Contador
MISION DELPUESTO
Gestionar y controlar las acthidades tarto técnicas como admiristativas en
todas las dreas de la empresa. Representanie del control administaivo y
discipinario del personal y reguarizar toda aciidad de produccién de la
empresa.
FUNCIONES DEL PUESTO
« Paricipar en coordinacion con a gerencia y éreas de la empresa.
« Proponer estrategias, asi
« Autorizar los movimiertos relacionados con el rea.
« Inomar ala Gerencia sobre la situacién fnanciera y administativa de fa

empresa.

« Administrar los recursos econbmicos y materias.

« Apoyar al Gerente Titdar con la elaboracién de programas, en
coordinacién con las unidades administrativas.

« Actualizar periddicamente los seguros de las unidades.

« Preparar adecuadamente la documentacion para el buen cumplimiento
delas obiigaciones.

« Partcipar activamente en os aspectos relacionados con el Sistema de.
Gestién de la Caiidad.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacién AcadémicaProfesional o Técnica:

Indispensable
- Thuo profesional en Adminisiracion de Empresas, ngenieria 0 carreras
afines, y colegiatura que lo habilite para el efercicio profesionsl,

[ ———
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- Diplomados, Postgrados y estudios de especializacion que aporten en la
gestion.
- Tener ampio conocimiento de Organizacién y admiristracién.
Deseable
- Maestrias en admiristracién, Gestién Piblica o afines.
- Conocimientos y habilidades para liderar procesos que hacen parte de
wn Sistema de Geston de la Caiidad ISO 9001
- Especializaciones en temas vinculados a a funcién.
- Conocimiento de hemamientas informéticas.
ExperienciaLaboral:

Especificar campo laboral en organizaciones o empresas piblicas o privadas
con wn minimo de cinco (5) anos de experiencia progresiva de cardcter
operativo, supervisorio y estratégico en el érea de Admiristracion.
Se tendré en cuenta positvamente aquellos postulantes que tengan
mayor experiencia que la establecida.
Competencias y Habilidades:
Competencias:

« Sensibiidad social

« Tolerancia y Flesibiidad

« Senido de ugencia

+ Orfentacién por restados.

Iterpretacién de estados financieros.
Ansiisis financieros

Toma de decisiones
Responsabiidad

[ ———
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Unidad Orgénica:
Nombre del Puesto:
Reportaa:

Personalasu cargo:  —

MISION DELPUESTO

Coordi

v, registar y aplcar los recusos financieros de la empresa,

proporcionar informacién financiera, contable a la direccién administrativa y a la
gerencia, para la planeacién, organizacion y toma de decisiones.

FUNCIONES DEL PUESTO

Supenisar la adecuada apiicacien de nommas y procedimientos.
contables vigertes.

Superisar la preparacion, formulacién e interpretacién de los estados
financieros de la empresa.

Lievar un contol de las inversiones que se realicen.

Determinar los morios, gestiorar y supervisar ¢l pago de las
obligaciones tributarias de la empresa y atender coningencias.

Biindar apoyo y asesoria a las distintas dreas relacionadas
implicaciones contables y tibuarias de sus pianes.

Preparar informes mensuales de Estados Financieros.

‘Apoyar a la Gerencia y Adrmiristracién y ficanzas n tareas adicionales
que estime coneriertes.

Mantener permanerismente actualizado la documentacion sustertoria
de o riesgos cotables.

Faciitar i labor de los auditores intemos atendiendo los requerimierios
de informacion de manera oporuna.

[ ———
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacién AcadémicaProfesional o Técnica:
Indispensable
- Titdo profesional en Contabiidad y colegiatura que lo habilte para el
ejercicio profesional.
- Conocimiento en céicuios de impuestos, leyes aplicables y reglamentos.
Deseable
- Especializaciones en Contabilidad, Administracion, Gestion Publica,
Tributacion, finanzas ylo Auditoria.
- Conocimiento de heramientas informaticas.

ExperienciaLaboral:

Especificar campo laboral en organizaciones o empresas piblicas o privadas
con experiencia previa en algunos riveles o tipo de puesios o equivalentes a
CoordinadorSupenisor, Analista, Jefe de 4rea con més de 4 afos de
experiencia
Se tendré en cuenta positvamente aquellos postulantes que tengan
mayor experiencia que la establecida.
Competencias y Habilidades:
Competencias:

« Comunicacion efectiva

« Orientacién a resutados

« Comportamiento ético

« Tolerancia y flexibilidad

Capacidad de Andiisis

[ ———
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Unidad Orgénica: Recursos Humanos
Nombre del Puesto: Jefe del Area de Recursos Humanos
Reportaa: Gerente Titar

Personalasu cargo: Todas las dreas de la empresa

MISION DEL PUESTO

Administrar los recursos humanos de la empresa Phes Senvicios Generales.
EIRL. de acuerdo a nomas y procedimientos apicables que puedan
contribuir al de desarrolo de as funciones del personal.

FUNCIONES DEL PUESTO

Swpenisar la comecta aplicacién del proceso de contatacién y
movimiertos en general, con el fin de sumiristrar las condiciones
adecuadas para o progreso de los colaboradores.

Generar estrategias para atraer, desarolar y retener al talento humano,
o cual fortalezca o culira de senvcio al cudadano y contibuya al
cumplimiento de los objetivos de a entidad.

‘Asesorar técricamente a las distinias dependencias de la insitucion, en
materia de Adminisracién de Recursos Humanos.

Planificar, coordinar, dirgi y superisa las actividades de la unidad a su
cargo.

Decide conjurtamente con ol gerente tidar, ineamientos técricos y
citeros a uiizar en el desarrolo de programas y estudios de Ia uridad a
su cargo.

Evalia resutados de la ejecucion de planes y programas y recomienda
los ajustes necesarios.

Evalia y programar capacitaciones a los colaboradores de la empresa.
Elaborar informes periedicos de las acihidades reaizadas.

[ ———
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacion AcadémicaProfesional o Técnica:
Indispensable
- Tiuo profesional Universitario en ngenieria, Psicologia Laboral o
Cliica, Admiristracién o afines.
Deseable
- Maestrias en Administracion, Recursos Humanos ylo Gestion Piblica
- Especializacion en Recursos Humanos con un minimo de 80 horas
académicas.
- Conocimiento en Planeacion Estratégico de Recursos Humanos.
- Conocimiento en comportamiento organizacional.
ExperienciaLaboral:
Especificar campo laboral en organizaciones o empresas piblicas o privadas
en dreas de Recursos Humanos, Administaiivas, puestos de nivel de
supenision o del mismo nivel jerérquico. Con no menor de 4 afios de
experiencia laboral.
Se tendré en cuenta positvamente aquellos postulantes que tengan
‘mayor experiencia que la establecida.
Competencias y Habilidades:
Competencias:
« Orientacién a resutados
logo efectivo y ariculador
« Relacion con su entomo
« Liderazgo
idade:

« Manejo y supenisién del personal
« Relaciones Humanas
« Apiicar medidas preventivas y correctivas sin crear confictos.

[ ———
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IDENTIFICACIONDELPUESTO
Unidad Orgénica: Admiristacién y
Nombre del Puesto: Jefe de Logistica
Reportaa: Adminisiracien y Finanzas
Personal asu cargo:
MISION DELPUESTO
Planear, organizar, supenisar, asesorar y coordinar todas las aciiidades con
todas las dreas de la empresa para garantzar ¢l abastecimiento oporuno de la
mercaderia y aspecios de indole administativo,

FUNCIONES DEL PUESTO

+ Coordinar con as instancias correspondientes la legada dea
mercadera, a fin de cormoborar que la misma ingrese en dptimas
condiciones de la cantidad y calidad.

« Elaborar reportes sugerido de mercaderia a pedir,teniendo en cuenta el
citero de las éreas correspondientes.

« Verficar el cumpiimiento de los requisitos por parte de los proveedores
para el abastecimiento de mercadera

« Revisar y verifcar e emd de la documentacion necesaria para la
salidas de existencias.

« Coordinarlo referente a manterimienos de equipos o maguinarias.

« Mantener periddicamente actualizada la lista de proveedores, para
ontar con la informacién cuando sea necesaro.

« Gestionar recursos y negociar con proveedores los plazos de etregas,
condiciones de pago enire oros.

« Proponer y coordinar con las 4reas respectvas el plan de toma fisica de
inventarios.

[ ———
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacion AcadémicaProfesional o Técnica:
Indispensable
- Tio profesional o Bachiler en Admiristracién de empresas, Ecoromia,
Ingerieria ndustrial o carreras afines.
- Conocimiento de procedimientos de abastecimiento y adquisiciones.
Deseable
- Conocimiento en sistemas administrativos como: Abastecimiento,
Presupuesto y Planeacion Estratégico.
- Para un eficiente desempeno tener conocimiento en administracin
pubiica
- Conocimiento en conirol de inventarios.
- Conocimiento de hemamientas informéticas.
ExperienciaLaboral:

Tres afios de experiencia en labores profesionales relacionadas con el puesto,
con la especialidad de éste o bien con su formacion profesional.
Se tendré en cuenta positvamente aquellos postulantes que tengan
mayor experiencia que la establecida.
Competencias y Habilidades:
Competencias:

« Compromiso

« Trabajo en equipo

« iiciativa

« Destreza manual

idades
« Comunicacién verbal
« Sentido de Urgencia
« Orientacién al senicio

[ ———
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Unidad Orgénica: Administraciény
Nombre del Puesto: - Superisor TDC
Reportaa: Administracion y Finanzas

Personal asu cargo: —

MISION DEL PUESTO

Gestionar el proceso de recepcién, registro y despacho de la documentacion
que ingresa o s genera deriro de la empresa, ademés de dasifar, ordens,
archivar, documertar actos adminisraihos y normativos expedidos por fa
empresa y sofcitudes procedertes de usuarios tanto itemos como extemos.

FUNCIONES DEL PUESTO

‘Supenisar que la documentacién que ingresa al drea de archivo se
contesten y tumen de manera inmediata, con debida discreciony
eficiencia para el cumplimiento.

Definirafineamientos de trabjo junto con el coordinador de control
documentari.

Martener de forma equiibrada con respecto a digitalizacién y proteccién
deinformacién.

Atender y resolver problemas que se presenten en el archivo.

Diser y ejecutarla apcacién de sistemas, procedimientos
instnciivos que facilten y optimicen el mancjo de la documentacion y el
archivo de la empresa.

Planificar la actualizacién de los archivos de documentos, asi como la
entrega de copias certficadas de los documentos.

Participar en la implementacion de planes de su érea de trabajo.
Elaborar repories mensuales para llovar un corirol de toda la
documentacion recibida y cambiada.

Asistir a capaciaciones y reuniones programadas en materia de
sistemas de gestion infegral

Participar en el diseiio y ejecucion de instumentos técricos.

[ ———
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacion AcadémicaProfesional o Técnica:
Indispensable

- Tiuo profesional o Bachiller en Ingenieria, Ciencias Administrativas o

carreras afines.

- Experiencia en clasificacién de documentacion y Técricas de archivo.

- Tener ampiio conocimiento de Organizacién y admiristracién.
Deseable

- Conocimiento en sistemas de documentacion

- Manejo y control de documentacién

- Conocimiento de hemamientas informéticas y equipos.
ExperienciaLaboral:

Dos (2) afos de experiencia laboral en el 4rea de contol de documentos,
Administracion  Secretarial o en Ciencias Sociales en empresas u
organizaciones piblicas o privadas.
Se tendré en cuenta positvamente aquellos postulantes que  tengan
mayor experiencia que la establecida.
Competencias y Habilidades:
Competencias:

« Comunicacion efectiva

« Actitud de senicio

« Trabajo en equipo

« Planificacién y organizacién

« mpacto e influencia
Habilidades:

« Pensamiento estratégico

« Planificacién y gestion

« Generacion de ideas

« Orentacién/Asesoramiento
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IDENTIFICACIONDELPUESTO
Unidad Organica: - ingerieria
Nombre del Pussto: Jefe de Proyecios
Reportaa: Gererte Titdar
Personala su cargo: Residerte de obra, Capataz, Topografo
MISION DEL PUESTO
Gestionar los proyecios de la organizacién de distintos segmentos de mercado,
garantizando e correcto desamoll del proyecto en tempos, calidad, costes,
fncionalidad y satisaccisn del lient.
FUNCIONES DEL PUESTO
« A competencia en coordinacidn de ejecucién de proyectos de
constnecion.
« Planificar el proyecto para fa corecta consecucion en los plazos
establecidos con el clerte.
+ Gestionar costos del proyecto tanio intemos como extemos,
comunicando las posibles variaciones que se preserten.
« Garanizar la calidad de todas las enregas parciaks y fales del
proyecto que se vaya a eniregar al chenie
« Realzar un seguimiento e informes del progreso del proyeco.
+ Operar correctamente el cierre del proyecto garantzando la satisfaccion
del cliente y la correcta facturacien del proyecto
+ Toma de decisiones necesarias para conocer en todo momento la
situacién en rlacién con los objetvos establecidos.
+ Adoptar medidas comeciivas pertinentes para remediar desviaciones
detectadas.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacién AcadémicaProfesional o Técnica:

Indispensable
- Thuo profesional en kngenieria Ci
o habilite para el ejercicio profesional.

o carreras afines, y colegiatura que
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- Diplomados, Postgrados y estudios de especializacién que aporten enla
gestion.
- Tener amplio conocimiento de disefio estructural y aruitectura
Deseable
- Experiencia comprobada de rabajo con consulores de ingerieria de
diversas especialidades: Civi, Estructuras, Eléctica, Hidrauicas.
- Mente estucturada para planeacion, orgarizacién, seguimiento y cierre
de proyectos.
- Tres afos de experiencia, en la gestién de proyecios
- Conocimiento de hemamientas informéticas.
ExperienciaLaboral:

Especificar campo laboral en organizaciones o empresas piblicas o privadas
con siete (7) afos de experiencia progresiva de cardcer operativo, supervisorio
y estratégico en areas de Ingenieria y Arquitectura.
Se tendré en cuenta positvamente aquellos postulantes que tengan
mayor experiencia que la establecida.
Competencias y Habilidades:
Competencias:

« InciativalProactidad

« Creatiidad

« Trabajo en equipo

« Orientacién al senicio

Supenision de personal
Andiisis y sitesis de irformacién
Organizacion de trabajo
Evaluacion de programas

[ ———




oleObject19.bin

image38.png
) -
PHES

PROCEDIMIENTODE GESTION o001
Eiaboracion y Contrl de Documertos R 505318

IDENTIFICACIONDELPUESTO
Unidad Orgénica: Ingerieria
Nombre del Puesto: Residente de Obra
Reportaa: Jefe de Proyecios

Personala su cargo:  Maesiros, Empleados de obra
MISIONDEL PUESTO
Vigiar l jecucion de las obras de consinceion,revisando que el proyecto se
desarolle conforme a los programas de trabajo establecidos para éstas, que
Sea de acuerdo a la normativa aplicable, leyes y senicios relacionados con las
mismas, proporcionando obras con caidad.

FUNCIONES DEL PUESTO

« Revisar y corirolar que los materiakes ulizados en la ejecucién de las
obras a su cargo, sean de la calidad y las caracterticas pactadas en el
contato,

« Atender las consuitas con respecto al proyecto y la documeniacién
técnica que presentes los partciparies on el poceso de contatacién.

« Tomar las decisiones técnicas correspondientes y necesarias para fa
correcta ejecucion de os trabaios en las obras a su cargo.

+ Vigiar que se cusnte con los recussos presupuestales necesarios para la
realizacion de los rabajos contatados.

+ Analizar la nformacion que se da al resoer consuas, adlaraciones o
autorizaciones, con el fin de asegurar a realizacin de Ia obra.

« Verificarla correcta condlusién de los trabajos contratados relatvos a las
obras a su cargo, mediante l inspeccion fsica de los mismos.

« Rendir informes periodicos sobre ¢l cumplimiento del conratista, con la
finalidad de asegurar que se haya reaizado corforme a los programas.

+ Documentar el proceso de entrega de las obras conforme a o
establecido en ol corirat.
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacién AcadémicaProfesional o Técnica:

Indispensable

- Thdo profesional Universitario en kgenieria, Arquitectura o carreras.
afines, y colegiatura que lo habilite para el efercicio profesional.

iplomados, Postgrados y estudios de especializacién que aporten en la

gestion.

- Tener amplio conocimiento en manejo de obras civiles.

Deseable

- Conocimiento de las actiidades de construcciones y arquitectura,
- Conocimiento de heramientas informaticas.

Experiencia Laboral:
Tener més de tres (3) afos de antigiedad, el candidato debe tener bos
conocimientos y experiencias, habiidades y capacidad sufiiente para
admiristrar y dirigic los trabajos, considerando la formacién profesional, el
desarmolo y conocimiento de obras similares las que se hard cargo

Se tendré en cuenta positvamente aquellos postulantes que tengan
mayor experiencia que la establecida.
Competencias y Habilidades:
Competencias:
« Comunicacion efectiva
« Actitud de senicio
« Liderazgo
« Planificacién y organizacién
« mpacto e influencia
Habilidades

« Trabajo en equipo
« Manefo de confictos
« Trabsjo bajo presién
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IDENTIFICACIONDELPUESTO
Unidad Orgénica: Ingerieria
Nombre del Puesto: Topdgrafo
Reportaa: Residerte de Obra

Personala su cargo: —
MISION DELPUESTO
Ejecutar abajos de topografla efecutando levariamientos topogréficos,
replanteos de obras, nivelacién de terrenos, mediciones de consincciones, a
fin de faciltar inormacion indispensable para la reazacisn de las obras.

FUNCIONES DEL PUESTO

« Ejecutar el rabajo en terreno, definiendo los equipos humanos y equipos
tcricos de apoyo segin tipo de topograia a desaroler.

« Realizar trabajos topograficos, manejando los instrumentos necesarios,
tomar datos de campo y realizar la representacion gréfica de los
mismos.

« Apoyar con el visto bueno de su efe directo, ol rabajo desarrolado en
ovas

« Efectuar nivelaciones de terrenos y mediciones topograficas.

« Asistir tecnicamente, en el &rea de su competencia a los inspeciores de
obras.

« Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad
integral, establecidos por la empresa.

« Elaborar informes periodicos de las acividades realizadas.

« Velar por el manterimiento preventivo y comectivo de los equipos de
topografe.

« Localizar puntos de operaciones apropiados para efectuar
levantamientos topogréficos.
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacién AcadémicaProfesional o Técnica:

Indispensable
- Tho profesional Universitario o Bachiler en Ingeni
‘Superior en Topografia o careas affn.
- Conocimiento en técricas topograficas, uso y cuidado del equipo
topogrético y lectura de planos.

Téenico

Deseable
- Tener conocimiento en aplicacién de normas y medidas necesarias en
prevencion de riesgos laborales.
- Conocimiento sobre métodos actuales y técricas de disefo,
construccién bajo 6ptica medioambiental.
- Conocimiento de hemamientas informéticas.
ExperienciaLaboral:

Especificar campo laboral en organizaciones o empresas piblicas o privadas
con res (3) aios o més de experiencia progresiva de carcter operatho y
supenisorio en el area de Topografe
Se tendré en cuenta positvamente aquellos postulantes que tengan
mayor experiencia que la establecida.
Competencias y Habilidades:
Competencias:

« Pensamiento analtico

« Utiizacion de programas informéticos de topografia

« Realizacion de calculos uméricos
« Seguir instnucciones orales y escritas
+ Locaizacitn de puntos apropiados para el levantamierto fopografico.
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IDENTIFICACIONDELPUESTO
Unidad Orgénica: Ingenieria
Nombre del Puesto: Capataz
Reportaa: Residente de Obra
Personal a su cargo: Trabajadores de Obra
MISION DEL PUESTO
reccionar al personal de campo, cumpliendo con el plan de trabajo
estipuiado, segiin procedimientos de la empresa y nomas de seguridad.
FUNCIONES DEL PUESTO
« Coordinar con el personal calficado las instrucciones dadas porel
supenisor y realizar las consutas pertinentes.
« Elaborar un registro de sumiristro de materiales.
« Realizar charls diarias.

« Supenisar la ejecucion, especificaciones técnicas, procedimientos de fa
empresa, acorde a s normas y reglamentaciones correspondientes.

« Reporar la sjecucién y cuantificacion de a obra l jefe inmediato.

« Administar y verficar el rendimierto de los rabajadores en ejecucion.

« Reportar accidentes al jefe inmediato buscando Ia manera eficaz de
enifertarios y solucionarios.

« Partcipar dindmicamente en todas las reuriones y dar sugerencias para
mejorar o cambiar condiciones de rabio.

« Determinar plazos y estrategias en el cumpiimiento de las metas
propuestas junto con el supenisor de obra, segin especificaciones del
proyecto y procedimiertos de la empresa.

« Velar porel cumpimiento de plan de trabajo, verficando que se cumplan
en el plazo estipuado.

« Solictar los insumos y materiales al encargado de adquisiciones o
encargado de almacén, segin requiera el avance dea obra
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacién AcadémicaProfesional o Técnica:
Indispensable
- Técnico en Construceién Civilo afines.
- Haber participado en proyectos de consiruccién civ.
Deseable
- Contar con cursos en construccion civil en empresas consirucioras.
- Lectura einterpretacion de planos.
- Conocimientos bsicos sobre riesgos asociados a los procesos.
constructivos.
- Conocimiento de reglamento y normas relacionadas a seguridad,
medioambiente y estandares de calidad.

ExperienciaLaboral:

Tres (3) afos de experiencia en construceién civl, obras civies en empresas
pubiicas o privadas.
Se tendré en cuenta positvamente aquellos postulantes que tengan
mayor experiencia que la establecida.
Competencias y Habilidades:
Competencias:
« Proactvidad
« Orientacién al logro
« Comuricacion efectiva
« Liderazgo
Habilidades:
« Manejo de personal
« Trabajo en equipo
« Actidad positva
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IDENTIFICACIONDELPUESTO
Unidad Orgénica: Ingerieria
Nombre del Puesto: Cadista/Dibjante
Reportaa: Jefe de Proyecto

Personala su cargo: —
MISION DELPUESTO
Ejecuar actiidades de apoyo en la elaboracién de proyectos. Reaizando
dibujos especializados de ingenierta y arquitectura, isefiando planos, mapas,
gréficos y demés dibujos, a fin e contrbuir con el desarrolo de ks proyectos
de las diferentes reas.

FUNCIONES DEL PUESTO
+ Elaborar los planos solicitados por el Ingeniero responsable de
ingeniera de campo y de metrado y valrizaciones
+ Mariensr orgarizado los archivos digitales de s planos reaiizados.
+ Apoyar en el rabsjo de otras &reas dsl proyecto con temas de dibujo
bajo aprobacion
iseiio y cdcuo sstuctral, erire ofrs.
+ Elaboracién de planos, isomético y 30 cuando el proyecto o requiera.
+ rormar las condiciones sub esténdares encontradas on el érea do.
rabsjo
+ Apoyar ena generacidn de planos a ser aduniados en s informes y
reportes de ingeniers y arqutectra.
+ Absober consulas intemas en referencia aldisefo finalde esincturas a
ser cjectadas.
+ Generar base de datos fisico como virual en referencia a s planos de.
componertes o de uidades mineras como de proyecis.
+ Ejecutar otras funciones inherentes al cargo aduriadas porl jefe de
ingenieri
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacion AcadémicaProfesional o Técnica:
Indispensable
- Egresado en Ingerieria Civl ylo técrico Profesional en Manejo de
AUoCAD o carreras afines.
- Dominio de software informaticos especializado como: AuoCAD,
AuoCAD Civil 3D, ArcGis. Google Earth, PDF yio afines.
Deseable
- Experiencia minima de dos (2) afos como Cadista.
- Capacitaciones en seguridad.
- Manejo de herramientas informéticas.
- Experiencia enlabores similares.
ExperienciaLaboral:

Especificar campo laboral en organizaciones o empresas piblicas o privadas
con un miimo de dos (2) afos de experiencia en puestos afines al cargo en
empresas de ubro construccin yio afines.

Se tondré en cuenta positivamente aquellos postulantes que fongan
‘mayor experiencia que la establecida.

Competencias y Habilidades:
Competencias:

« Comunicacion efectiva

« Proactvidad

+ Responsabildad

« Trabajo bajo presion
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IDENTIFICACIONDELPUESTO
Unidad Orgénica: - Administracién y
Nombre del Puesto: ~Supenisor de Seguridad
Reportaa: Gerencia

Personala su cargo: Personal Operativo
MISION DELPUESTO
Procurar Ia sequridad y salud de todos los colaboradores y cuidado del medio
ambiente en la prestacion de los senicios, teriendo presente en toda actidad
el cumplimiento de los estandares y objetivs de la empresa.

FUNCIONES DEL PUESTO

« Coordinar y ejecuta acciones para la prevencion y correceién de acios
sub estandares y condiciones sub estandares de trabajo

« Promover la prevencién y control de seguridad y salud ocupacional

« Gestionar las tareas en salud y sequridad.

« Formuar un plan de prevencion.

« Elaborar y apoyar enla elaboracién de procedimientos de seguridad.

« Realizar informes.

« Verificar el estado de consenvacion y funcionamiento de los equipos
existentes, si es el caso comunicar de inmediato alguna irreguaridad.

« Adiestrar al personal en caso de situaciones de emergencias y
accidentes.

« Coordinar las actiidades ylu operaciones especiales de seguridad
realizadas en la empresa.

« Registrar cualquier incidente en las operaciones, dejando constancia
detalada por esciito.

« Capacitar, difundir y realizar la promocién general sobre prevencion.

« Formar un equipo de trabajo seguro.
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacién AcadémicaProfesional o Técnica:
Indispensable
- Tiuo profesional Universitario o Bachiler en Ingerieria Industrial,
o cameras afines, y colegiatwra que lo habilile para el ejercicio
profesional
- Cursos en Sistemas hisgrados de gestién (ISO 14001 y OHSAS 18001)

Deseable
- Cursos de Protecciony Seguridad de porlo menos seis (6) meses de
duracidn o profesion afin
- Conocimiento en Procedimientos operativos en labores de protecciony
sequridad
- Conocimiento en normas y leyes de seguridad.
- Conocimiento de hemamientas informéticas.
ExperienciaLaboral:
Especificar campo laboral en organizaciones o empresas piblicas o privadas
con Cinco (5) afos de experiencia progresiva de. caracter operativo y
supenisorio en el drea de proteccién y seguridad.

Se tondré en cuenta positivamente aquellos postulantes que tengan
‘mayor experiencia que la establecida.

Competencias y Habilidades:
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Unidad Orgénica: Administracién y Finanzas
Nombre del Puesto: - Supenisor de Calidad

Reportaa: Gerencia Titar

Personalasu cargo: Personal Operativo

MISION DELPUESTO
Verificar, administrar, gestionar el Sistema de Gestion de Caldad, velando por
el adecuado cumplimiento de los esténdares de calidad establecidos para este.

efecto.

FUNCIONES DEL PUESTO

Tomar acciones con los responsables de la empresa para controlar la
correcta ejecucion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.
disefiar cualesquier documento que sinva para la diusion de los
programas relacionados con a caidad.

Ientificar oportunamente los posibles riesgos de no cumpiimiento de
algin requisito del Sistema de Gestion de caiidad.

Conirol de documentos del Sistema de Gestion de Calidad.
Elaboracién  revisién de procedimientos de norma del sistema de
gestion de caiidad.

Promover la capacitacién ylo actualizacién del personal responsable de
Ia ejecucion de los procesos.

implementar con el personal de la empresa, programas tendiertes ala
sensibilizacion y aplicacién de los principios del SSMAC.

Desarmolar técnicas y heamientas que propicien el incremento de
calidad enlos senicios que offece la empresa.

Otras funciones que le sean asignadas por su superior inmediato.
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ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Formacién AcadémicaProfesional o Técnica:
Indispensable
- Tho profesional Universitario o Bachiler en ingeniera, Administracién
o carreras afines, colegiatura que Io habilte para el efercicio profesional.
- Conocimientos especiicos de las nomas ISO 9001
Deseable
- Estudios de perfeccionamiento en Calidad o profesion afin
- Conocimiento de Sistemas de Gestién de Calidad
- Conocimiento de heramientas informaticas.

ExperienciaLaboral:

Experiencia no menos a Tres (3) afos como supendsor de calidad o
implementador de Sistemas de Gestion de Caiidad basados en la Norma ISO
9001, de preferencia en empresas piblicas.

Se tondré en cuenta positivamente aquellos postulantes que tengan
‘mayor experiencia que la establecida.

Competencias y Habilidades:

« Comunicacién efectiva

Habilidades:
« Coordinacién
« Tolerancia
« Andisis de problemas.
« Conirol de pussto.
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IDENTIFICACIONDELPUESTO
Unidad Orgénica: Admiristacién y
Nombre del Puesto: - Supenisor de Conirol de Proyecto
Reportaa: Gerencia

Personalasu cargo: Personal Operativo
MISION DELPUESTO
Garantizar la realizacion de las prucbas necesarias para verifcar la
conformidad de las obras y sevicios reaiizados y que los materiales ulizados
cumplan con las especificaciones de control

FUNCIONES DEL PUESTO

« Elaborar el plan y cronograma de trabajo del proyecto de construcién
por ejecutar.

« Ejecutar los proyectos de acuerdo a los alcances en plazos acordados y
deriro del presupuesto.

« Analizar la informacién y especificaciones técricas de ls proyectos para
elaborar akcarcs.

« Gestion de proyectos segin el PMBOK u olra metodologia reconocida.

+ Supendsar la labor daria del proyecto, durarte la ejecucién

« Supenisar y validad los eniregables del proyecto, presupuesio, control
de cambios comunicando aa jefatra.

« Plantear mejoras para la ejecucion del proyecto y a sistema de contrl,
generacion de lecciones aprendidas.

« Mantener y desarmolar e sistema de gestién de proyectos del drea.

« Supenisar el control de los gastos y la abor de los contratistas.
imvokcrados en la ejecucion del proyecto.

« Hacer seguimiento y control de la procira de los proyectos.

« Control documentario de proyecto, adauisiciones.

« Realizar el acta de clerr y Ia vaidacion del akcance final segii criterios
de aceptacien defirido al inico de cada proyecto y los cambios
aprobados.
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1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Establocriosneamierios para asecurarqueIacompetanca delpersonal e adecusdasl rabsjo i
dosempenay que éso s consclens dela perinancia e mporiancia desus achidades y a manee
n queestas contibuyen logrode s objeios delossstemas degeston mplemenados

2. ALCANCE

Estaprocedimienns plca ool pesonal e PHES, nciyendopersonalenformacion NoJnclu.
consultores, povsedoresnisubconatss.

3. ACTUALIZACION

"CONTROL DE REVISIONES
Fov | ook [ Eaborade por: | Reviesds por | Rprabade por | Cambien
A [ 00r207% | JonsnRuLetn | FevNorags | Werk Veriia

4. DEFINICIONES

Mo Marual o orgarizacien y fncionss
SSMAC:  Sistema do Gestin do Salud, Segurdad Ocupaciona, Medo Ambiens y
Caidad.

5. REFERENCIAS
Roguisito 7.1.2. Recursos Humanos do 1a NI 150 50012015
Rocuisito 7.2 Competencia do1a NI IS0 90012015,

6. RESPONSABILIDAD
La sfocucion serd dada o todo o personal de PHES, bajo Ia supenisin dol encargado do
Recursos Humanos de a empresa.

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Manual de Organizaciony Funciones

1,61 Goronte do cada area debe laborr y1o actualizar,fuio con of &rea do Recursos Humancs, of
Marnual do Organizacion y Funciones (MOF) , o basa al anslis dl pussto d trabajo reaizado en
ol fomato FI0-7-99016; incluyencd o requerimietos  sspecifcacionss de las compelencas
tcricas roqueridas para a posiion.
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.

2 E1 aea de Rocursos Humanos binda asesoria @ Ios gerentes ylo jfes do dreas para para la
laboracien del MOF y ol garrke de cada drea dobe aprobar of MOF corespordients 3 su&ea
antes da su amisin. Asimismo, Recursos Humancs e encargard de reaiza la resin
actuslizacen del MOF, do forma anual o cuando sufa algin camo important on s dindmica do
cada area ylo del negocio, o cuando s incorperen nuewas posicions @ las descrtas en of
ocument.

31 rea do. SSMAC dabe emity distbuir o MOF sagin Lista Massira do Documentos o formato.
agal

41 &rea do Recursos Humanos, enregard o nuewo trabaador on o momento de su contratacion,
preio 8 su ncarporacicn, I copia d I cascrpeidn de pussto que e corssponds.

561 ek Inmacisto superir dab explcar las nconss  esponsatiidades cua 54 e 1@ 8 exig 3
1os iukares de estos pusstos.

Induccién rabajador nuevo.

6. Todo tabsjacor nuewo dobe recibicuna induccion general de PHES. ElArea de Recursos Humanos.
debe programr Ia Induccion Genersl una vez por semana, (depenciendo delnimero de ruevos.
ngresos semanaies) sujto a camtios prao aiso, considerando 1a hea, lugar y cronograma do
iducciones © inkomar con dos das do aniciacién al pesonal e sobre a programacion del
horai. L Induccion Genorl se dobe reakzar on un lazo nomayor a 15 dias habile doingresad
ol personal nuew, tiampe on o cual ftrabajacer recibic capactacén en sus ncionss por parte
o susupenisar diecto.

7. E1 Aroa do Recursos Humanos debe nformar 2 os expositores Ia programacion do induccion
gonral do oiraa do trabajador ruevo y mantenar s egstros do osta nduccien en f st

8.l rabojadr v destacad on una uridad miners, doberd i una Induccién (se dobe
especifcar onqus tomas) so como minima do ocho (08) heas duranta dos (02) s,y las imparird
e tuar mineo.
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9. E1/rea do Recursos Humanos debo comuricar f gerent responsable del drea ya s dreas
e soport que partcipan en of proseso de incorparacién de parsons, Ia incoporacién
cada ruan trabsjacor

10, E1 ifo do Proyectolirea do personas e respensabie do que fodo of pascnal asista ala
Iduccion genoraldo enirada antes deiia sus trbajo.

11, Las stas on campo serdn acompanadas o fodo momento po un roprseriante de PHES y.
recitirin una capacitacion do una (01) hora preva al resizacen, de los polgrs que Pay.
prosentes.

12.E1 e SSMAC dobe airogar of Check lst o trabsjador fimado af rea de Recursos
Humancs, para que sainciuya on f e del personaldo cada trabaador

Induccién Espocifica

13. La Induccion espocifca es responsabiidad de gerenafoe do proyecta oo de érea 0joe de
Sscipina, qus tine ascandencia irecta sobrs ol nusno colaborador  debe asegurar que ssa
impartda antes que o rabsjador nci sus nciones &n campo.

14, Todos los rabajadoros nuewcs ylo transleridos. itamamente deberdn recr induccion
especiica adecuada antes de ejecutar ol rabjofarsa, para dentfcar s pelros ¥ esgos
105 cue ostan expusstos y on la adopeion de las medidas necesarias para otarcs.

15. Cuando s itroducen nuenos. métodos de rabajo, matarale, macuinas o e, 3 (odas s
personas imolucradas en su ulzacion, dsbers impariseles nstnccion adecuada, mediarts
ursos do formacion patinente, sobre las exigencias on maleda do seguridad, saludy medio
ambionte o que resutan de los cambios técnicos y sobe las macdas necesarias para hacer
serte a todo resge.

16. En os proyecios en camgo, la induceidn especiica debe inci como miimo ko sealado en
ol formato do Check lst do induccion espocifca y tendd o sopor delingaiero SSMAC del
sio.
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