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El hombre _propone pero Dios
Jisyone.

Proverbios 16,1

Encomienda tus obras a Dios
Y tus proyectos se realizardn.

Proverbios 16,3
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RESUMEN

Los sistemas de gestidn de calidad en gerencias de servicios permiten incrementar
la satisfaccidn de sus involucrados y reducir costos de operacion; es aqui donde
radica la importancia de contar con estos sistemas que permitan optimizar los
procesos de una gerencia. En este sentido Seijiro Yazawa Iwai interesada en
generar cada dia un servicio que se ajuste a los requerimientos del cliente para
lograr su maxima satisfaccion, ha asumido el reto de implementar un sistema de
gestion de calidad (SGC) en la Gerencia de Servicio Técnico de la division de
maquinaria y equipos para la industria pesada (DMEPIP) el cual le permita alcanzar
este objetivo. Para implementar un SGC debemos partir por el disefio del mismo,
de tal manera de que se ajuste a los requerimientos de la gerencia en estudio; ante
esto, la presente investigacion consiste en el disefio de un SGC alineado a los
estandares de la calidad de proyectos y la norma ISO 9001:2015. Esta investigacion
se divide en cuatro fases, fase de diagndstico que tiene por objeto identificar la
situacion actual de la Gerencia de Servicio Técnico en funcion a la norma I1SO
9001:2015, la fase de identificacion que consiste en identificar los requerimientos
de calidad de los clientes externos e internos de la gerencia, la fase de elaboracion
en donde se identificaran los procesos, definiran los procedimientos, actividades,
tareas e indicadores de los procesos fundamentales del SGC de la gerencia y la
fase de desarrollo en la cual se definiran los elementos del sistema del SGC. Con
el disefio de este sistema se proporcionan las herramientas necesarias para que la
Gerencia de Servicio Técnico de la DMEPIP pueda implementarlo y brinde un
servicio de calidad.

Palabras Clave: Calidad, ISO 9001:2015, servicio, cliente, procesos, gestion.

Linea de Investigacion: Sistemas de Gestion de Calidad
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INTRODUCCION

Las actuales organizaciones de los paises industrializados estan
creciendo y avanzando vertiginosamente en temas de sistemas de calidad en
lo que respecta a las normas ISO 9000, con objetivos claros y precisos, como
lo es liderar el mercado internacional y el de su propio pais, siendo entonces
importante la gestion para mejorar la calidad, la productividad y la
competitividad, pero sin perder el objetivo para el cual fueron disefiadas, en
otras palabras, su mision (Sonia C, César C. y Tomas G. 2006 “Gestion de la
calidad”).

No obstante, estos autores expresan que, debido a ese crecimiento
vertiginoso las empresas con vision sistémica estan ajustando sus procesos,
de una forma rapida y efectiva, de manera que puedan enfrentar con éxito el
cambio competitivo, pues la flexibilidad y adaptabilidad organizacional es la
mejor respuesta para aprovechar con prontitud situaciones de incertidumbre,
ya que mantener la fidelidad de los clientes a través del cumplimiento de sus
requerimientos, es la mayor ventaja competitiva en relacion a otros nuevos
competidores.

Ante esto, estas organizaciones se ven en la obligacibn de generar
notables cambios estratégicos y especificamente en sus patrones de servicio
o produccion, asi como también a nivel de sus operaciones, con la finalidad de
incrementar la inversion y aumentar su rentabilidad (Luisa Quero, 2008
“Estrategias competitivas: factor clave de desarrollo”).

En tal sentido, hoy en dia esta tomando relevancia la cultura del servicio
mas que la industrial o manufacturera. Autores como Ignacio burgos, (2008)
en su articulo “Gerencia de Servicios de calidad” expresa que las
organizaciones pequefias o grandes de servicios y de fabricacién han puesto
su atencién en su gerencia tradicional, pero con miras a cambiar su enfoque y
llegar a lo que se conoce actualmente como la gerencia de servicios de

calidad. Todo esto motivado a los estandares internacionales a través de las



normas ISO, que ofrecen especificaciones de clase mundial para productos,
servicios y sistemas, que garantizan la calidad, la seguridad y la eficiencia; los
cuales son fundamentales para facilitar la mejora continua y por ende el
comercio internacional de vanguardia.

Ahora bien, y en referencia al texto anterior, el aumento de la calidad de
servicio y mejora de la productividad son componentes que tienen un enfoque
integral multidimensional con propdsitos de sustentabilidad (rentabilidad,
sociedad y ambiente); siendo asi la calidad, el servicio, y la calidad en el
servicio, aspectos que se han convertido en los ultimos afios en la principal
estrategia de diferenciacién entre las organizaciones de clase mundial. L.M.
Huete (1988).

Es asi, como la importancia de la adecuacion y seguimiento de la calidad
en el servicio, son la base para la transformacion y la innovacién a través del
sistema de gestidn de la calidad, ya que este es parte de la organizacion que
actua para la consecucion de la satisfaccion del cliente, la mejora de los
procesos, productos y servicios (Souri, 2016).

Seijiro Yazawa Iwai (SYI) como organizacion orientada a la satisfaccion
del cliente y con base en su mision y vision, expone el enfoque de la calidad
en el servicio como un aspecto medular de su operacién y crecimiento. Es por
ello, que la Gerencia de Servicio Técnico de la Division de Maquinaria y
Equipos para la Industria Pesada (DMEPIP) de SYI, en su logica razonable,
esta haciendo énfasis en adecuar los procesos actuales y dimensionarlos con
los principios de gestion de la calidad.

Lo antes expuesto, resume entonces la importancia de disefar un
sistema de gestion de la calidad en funcion de la Norma ISO 9001:2015, para
la Gerencia de Servicio Técnico DMEPIP de SYI, que permita optimizar el
funcionamiento de la misma, aumentar los niveles de satisfaccion de sus
clientes e incrementar su rentabilidad.

Por consiguiente, el tema central de esta investigacion consiste en el

disefio de un sistema de gestién de calidad para la Gerencia de Servicio



Técnico de la DMEPIP de Seijiro Yazawa lwai, alineado a los estandares de
calidad de proyectos y la norma ISO 9001:2015, en donde los procesos, como
meétodo, enfoque sistémico, evaluacion y analisis de estos, son la parte
medular del presente estudio.

Por otra parte, esta investigacion, entre sus aportes principales pretende
diagnosticar y desarrollar los elementos del SGC con vista a las mejores
practicas gerenciales, de manera que coadyuve a la eficacia, eficiencia y por
ende a la efectividad de los procesos, los riesgos, la rentabilidad y mas aun la
satisfaccion del cliente.

La presente investigacion consta de cuatro fases: diagndstico,
identificacion, elaboracidn y desarrollo, las cuales permitiran presentar la
propuesta de un sistema de gestion de calidad adecuado a la Gerencia de
Servicio Técnico de SYI alineado con las directrices en relacién a las practicas
de proyectos y a las normas ISO 9001:2015.

Todo lo expresado hasta ahora, revela que la investigacion se enmarcara
dentro de la linea de investigacion “Gerencia de la Calidad”; en donde se
expondra y se aplicara los conocimientos adquiridos por parte del investigador;
ademas, esta propuesta por tener el nivel de especializacion, sera puesta en
practica y aplicada al caso de estudio y por las partes interesadas que desean
obtener una mejora sustentable.

Por ello, el presente documento con informacion sustentada en autores,

esta constituido de la siguiente manera:

% Capitulo | “El Problema”, el cual esta conformado por el planteamiento
del problema en estudio, los objetivos de la investigacion, la
justificacion, alcance y limitaciones.

% Capitulo Il “Marco Tedrico”, presenta los fundamentos tedricos que
sustenta la presente investigacion. Entre ellos se destacan los
fundamentos de la gerencia de proyectos y calidad. Se incluy6 en la

investigacion la Ley de Calidad venezolana como soporte legal.



<4 Capitulo Il “Marco Metodoldgico”, en este capitulo se detalla el tipo y
disefio de esta investigacion, la unidad de analisis, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, fases de la investigacion,
procedimientos por objetivos, operacionalizacién de los objetivos, la
estructura desagregada de trabajo (EDT/WBS), aspectos éticos,
cronograma planteado y recursos para la realizacion del proyecto.

<4 Capitulo IV “Marco Organizacional’, en este capitulo se detallaron todos
los conceptos asociados a la organizacion motivo de estudio.

4 Capitulo V “Presentacion y Analisis de Resultados” Se expresa el
Analisis en interpretacion de los resultados, y aspectos fundamentales
como la codificacion, tabulacion y el procesamiento de los datos,

presentacion y analisis de los resultados.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones, asi como
también las referencias bibliograficas consultadas, las cuales sirvieron de base

para la elaboracién de este trabajo especial de grado.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En este capitulo se plantea como primer punto el problema que da origen
a esta investigacién, seguido de esto se presentan los objetivos, la
justificacion, alcance y delimitaciones de la investigacion.

Seijiro Yazawa Iwai (SYI) es una empresa venezolana de origen japonés
dedicada a la venta de equipos con representacion exclusiva. Esta conformada
por tres (3) divisiones, la division de energia, maquinaria pesada y equipos
meédicos, las cuales se encuentran en siete (7) paises del mundo. Dentro de
sus operaciones, se cuenta con el servicio postventa, el cual tiene como
objetivo acompafar a sus clientes en las operaciones de sus equipos,
ofreciendo asi las mejores soluciones técnicas y de mantenimiento para la
correcta operatividad de las unidades y equipos existentes en cada uno de los
paises.

Asi mismo, en la actualidad la organizacién SYI| se ha desarrollado
exponencialmente, y principalmente en las operaciones de la division de
maquinaria pesada, ya que esta desea fortalecer su competitividad en el
mercado e identificarse con el mejor servicio en los paises en donde se
encuentra desarrollando sus operaciones. Motivo por el cual la Gerencia de
Servicio Técnico de la Division de Maquinaria y Equipos para la Industria
Pesada (DMEPIP) en Venezuela, ha diagnosticado e identificado el sistema
de gestidon actual con miras a la optimizacidén de sus procesos, determinando
gue estos no son eficaces en funcion los resultados esperados alineados con

la mision, vision y sus objetivos estratégicos.



En este orden de ideas, los procesos actuales de la organizacion SYI, no
cumplen con los principios del sistema de gestion de la norma I1ISO 9000
basado en la calidad. Cabe destacar, que la organizacion objeto de estudio,
no cuenta con indicadores de medicidén claros y definidos, y por ende los
procesos actuales nos estan adecuados para atender los requerimientos de
los clientes, esto evidenciado con las quejas y reclamos en el resultado de sus
operaciones (productos no conformes).

De igual manera, y en lo que respecta a la atencién y servicios que
ofrecen a los clientes, se ha generado también incremento en los costos de
operacion vinculados a variables internas como la ausencia de procedimientos
y variables externas como incrementos porcentuales en el mercado.

De lo anteriormente expuesto, la directiva de SYI| dentro de su
planificacion estratégica ha propuesto disefiar e implementar un sistema de
gestion de calidad para las gerencias de servicio técnico de la empresa,
comenzando por la Gerencia de Servicio Técnico de la division de maquina
pesada de Seijiro de Yazawa lwai.

Todo esto con la finalidad de que el sistema de gestion de calidad,
permita analizar el contexto integral de la organizacion, determinar las
necesidades, expectativas de las partes interesadas, el desarrollo de los
procesos y procedimientos, ciclos de mejora, definicion de indicadores,
controles, medicion, y entre otros aspectos medulares que consoliden la
estructura actual de la organizacion, con la finalidad de brindar un servicio
eficaz, eficiente y adecuado a los requerimientos y expectativas de los clientes
en pro de su entera, completa y absoluta satisfaccion.

Como indica German (2011):

“La Gestion de la calidad total es una herramienta gerencial en
servicio que nos da los insumos para fijar criterios claros,
concisos, alcanzables y realistas. En nuestras operaciones de
servicio nos permite diferenciarnos de la competencia: el
servicio basado en la Gestion de la Calidad total es una
estrategia de diferenciacion y mas cuando se trata de
organizaciones que venden los mismos servicios, ejemplo:



Bancos, Hoteles, Aseguradoras, etc. Le da a la gestion del
servicio la direccionalidad esperada por el cliente: hacer
coincidir lo esperado con lo percibido durante todo el tiempo
que dure el proceso de prestacion, creando “verdaderos
clientes”, permanentes que se sienten satisfechos porque
perciben mas valor en los servicios que reciben” (pag.15).

Al no contar con un sistema de gestién de calidad en una gerencia de
servicio, muy probablemente no se esté brindando un servicio de calidad. Un
servicio de calidad no es solo “ajustarse a las especificaciones”, como a veces
se le define, sino mas bien ajustarse a las especificaciones del cliente
(German, 2011).

Ahora bien, el mejoramiento de los procesos y la gestion de estos en la
Gerencia de Servicio Técnico de DMEPIP, con base en las normas ISO 9001,
es de suma importancia para el logro de los niveles y la ventaja competitiva en
cuanto al manejo de riesgos se refiere y el enfoque al cliente basado en la
filosofia de la mejora, que permita la disminucion o eliminacion de los factores
o variables existentes que generan muchas restricciones en los procesos
actuales.

En este orden de ideas, y de acuerdo a lo anteriormente expuesto, se
hace necesario interrelacionar las areas e integrar a los miembros de la
organizacion de la DMEPIP, de manera que se apunte a lo que se denomina
también cultura de la calidad, en donde esta constituye los valores y
tradiciones de una organizacion, Goncalves, (1997); de manera que se puedan
alinear la misién, vision, valores, politica de la calidad y sus objetivos
organizacionales, con miras a la eficacia en los procesos de gestidén y en los
resultados esperados.

En funcion de lo antes expuesto, la empresa objeto de estudio, debe
implementar un plan de evaluacidon basado en los principios de gestion de la
norma ISO 9001:2015, y realizar un analisis de su contexto actual con enfoque
sistémico y una relacion intrinseca, alineada a su vez con el disefio del sistema

de gestion de la calidad, que coadyuve a la mejora de los procesos existentes,



asi como también a la actualizacién y a la eficacia de los mismos, todo esto
con miras a disminuir o mitigar, de una manera directa y eficaz los riesgos
asociados y contribuir a la obtencion de servicios y resultados con altos
estandares de la calidad.

En conclusion, el enfoque principal de la siguiente investigacion es el
disefio de un sistema de gestién de calidad para la Gerencia de Servicio
Técnico de Seijiro de la DMEPIP Yazawa lwai, y que este vaya alineado con
los estandares de calidad de proyectos y la norma ISO 9001:2015.

Siendo el tema en cuestidon, una alternativa u oportunidad para dar
respuesta a la problematica planteada; esta investigacién a través de la
observacion, el diagnostico, registro, evaluacion y analisis de los resultados,
en cada una de sus etapas y actividades, permitira adecuar los procesos
actuales, determinar los elementos y disefiar el sistema de gestién de la

calidad.

Formulacion del Problema

¢, Como estaria disefiado un sistema de gestion de calidad para la Gerencia de

Servicio Técnico de la DMEPIP Seijiro Yazawa Iwai?

Sistemizacion del Problema

¢ Cual es la situacion actual de la Gerencia de Servicio Técnico de la DMEPIP?
¢, Cuales son los requerimientos de las partes interesadas (clientes internos y
externos) del SGC para la Gerencia de Servicio Técnico de la DMEPIP Seijiro
Yazawa lwai asociadas a la calidad?

¢, Cuales son los procesos fundamentales del SGC para la Gerencia de servicio
Técnico de la DMEPIP Seijiro Yazawa lwai?

¢, Cuadles son los elementos del SGC para la Gerencia de Servicio Técnico
DMEPIP de Seijiro Yazawa lwai?



Objetivo de la Investigacion
Objetivo General

Disefar la propuesta de un sistema de gestion de la calidad para la
Gerencia de Servicio Técnico de la DMEPIP de Seijiro Yazawa Iwai alineado

a los estandares de calidad de proyectos y la norma ISO 9001:2015.

Objetivos Especificos

— Diagnosticar la situacion actual de la Gerencia de Servicio Técnico de
la DMEPIP de Seijiro Yazawa lwai en funcion de la norma ISO
9001:2015.

— Identificar los requerimientos de las partes interesadas (clientes
internos y externos) del SGC para la Gerencia de Servicio Técnico de
la DMEPIP de Seijiro Yazawa lwai.

— Elaborar los procesos fundamentales del SGC para la Gerencia de
Servicio Técnico de la DMEPIP de Seijiro Yazawa Iwai.

— Desarrollar los elementos del SGC para la Gerencia de Servicio Técnico
de la DMEPIP de Seijiro Yazawa lwai.

Justificacién de la Investigacion

Se realiza esta investigacion en base a la necesidad que presenta la
Gerencia de Servicio Técnico de la DMEPIP alrededor de los sistemas de
gestion de calidad. Actualmente la gerencia no cuenta con un sistema de
gestion de calidad que permita manejar sus procesos y procedimientos dentro
de los estandares de calidad de los proyectos ni lo establecido en la norma
ISO 9001:2015, lo cual impacta el logro de los objetivos estratégico y
operacional trazados por la empresa, entre los que se tiene la Certificacion

ISO 9001:2015 para el area de servicio posventa.



Dentro de las gerencias medulares de Seijiro Yazawa lwai, se encuentra
la Gerencia de Servicio Técnico que se encarga del servicio postventa; la
empresa luego de realizada una venta establece un compromiso con el cliente
de confianza maxima y servicio excepcional, valores de SYI.

En la actualidad cada dia son mas el numero de llamadas o correos que
recibe la Gerencia de Servicio Técnico de la DMEPIP de sus clientes
manifestando su insatisfaccion respecto a los servicios que estan recibiendo;
sin embargo, como no existen controles, indicadores, almacenamiento de la
informacidn, identificacion de causas de problemas, entre otros, ;como se
pueden implementar correctivos? ;,como se puede alcanzar la meta de ofrecer
un servicio de calidad?, es aqui donde adquiere importancia disefiar un
sistema de gestion de la calidad que permita primeramente identificar y
analizar la situacion actual de la gerencia para luego definir y desarrollar los
elementos necesarios de la calidad para mejor la gestion de la gerencia y asi
poder asumir los retos de competitividad y productividad que existen en el
mercado y ofrecer un servicio de calidad.

En la actualidad, las exigencias de estos clientes cada vez son mayor y
el mercado presenta nuevos requerimientos y un entorno de grandes retos,
ante esto es necesario adoptar criterios que permitan a SY| brindar un servicio

abocado a los requerimientos y necesidades de sus clientes.

Los sistemas de gestion de calidad ofrecen:

— Satisfacciéon plena de las necesidades del cliente.

— Generar un servicio o producto segun lo que establece la norma de
calidad.

— Lograr productos y servicios con cero defectos.

— Cumplir las expectativas del cliente.

— Indicadores de gestion.
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— Entre otros aspectos, que garantizan el control de lo que se esta

generando.

La investigacion planteada contribuira en generar un sistema de gestion
de la calidad para la Gerencia de Servicio Técnico de Seijiro Yazawa Iwai que
permitira ofrecer un servicio acorde a los requerimientos del cliente y asi
posicionar a la empresa como numero uno en atencioén al cliente en el mercado

de la maquinaria pesada.

Alcance y Delimitaciones de la Investigaciéon

La presente investigacion abarca el analisis de la situacion actual en el
area de Servicio Técnico de la Divisidon de Maquinarias y Equipos para la
Industria Pesada (DMEPIP) de Seijiro Yazawa lwai y desarrollo de un disefo
de un sistema de gestion de calidad, alineado en la norma ISO 9001:2015 y
los estandares de calidad de proyectos.

La investigacion abarcara solo el area de calidad, y esta limitado a la
Gerencia de Servicio Técnico de Seiijro Yazawa Iwai, tomando como estudio
la sede en Venezuela.

Queda fuera del alcance de este proyecto la implementacién de la
propuesta del disefio de gestién de calidad para la Gerencia de Servicio

Técnico de Seijiro Yazawa lwai.
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CAPITULOII

MARCO TEORICO
Antecedentes de la investigacion

En el presente capitulo se muestran los antecedentes, conceptos,
teorias, normas, bases legales y enunciados asociados al tema de la gestion
de la calidad tomando como centro los estandares de calidad de la gerencia
de proyectos y las normas ISO 9001.

Pérez (2007), desarrollé en su trabajo especial de grado, para optar por
el titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos de la Universidad Catélica
Andrés Bello, un “PLAN DE LA CALIDAD PARA EL PROCESO DE
ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE CASO: KENTRON SISTEMAS DE
INFORMACION C.A.” el cual tenia como objetivo general el disefio de un plan
de calidad bajo la Norma ISO 10005:2005 para garantizar la eficiencia de los
procesos de la empresa y asi mejor la atencidn con sus clientes. Pérez resalta
la importancia que tiene la definicion de los procesos de una gerencia cuando
la empresa esta orientada a prestar servicios.

Esta investigacion se basa en la generacién de un plan de calidad para
un area de atencion y servicio al cliente, aportando esto ideas importantes
respecto a los aspectos de calidad a considerar dentro de una gerencia de
servicios basados en la norma ISO 10005:2005. Este aspecto es relevante ya
que la Gerencia de Servicio Técnico de Seijiro Yazawa lwai gira entorno a
procesos de atencién y servicio para sus clientes, los cuales no estan
definidos.

Palabras clave: calidad, procesos, gestion, cliente y servicio.
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Giménez (2008), en su publicacion “MODELO DE GESTION DE
CALIDAD EN PROYECTOS DE INVESTIGACION Y DESARROLLO EN EL
AMBITO DE LA UNIVERSIDAD TECNOLOGICA NACIONAL ACORDE A LA
NORMA INTERNACIONAL ISO 10006:2003” Universidad Tecnolégica
Nacional Buenos Aires (2008); muestra el estudio realizado en la
Universidad Tecnoldgica Nacional respecto a su situacion actual en el area de
la investigacion.

El estudio se realizO mediante la aplicacion de encuestas a
investigadores de las Facultades, la cual arroj6 la necesidad de mejorar los
formularios para la presentacion de proyectos. Ante lo expuesto se realizé la
adecuacion de los formularios basados en la norma ISO 10006:2003. La
presente investigacion aporta conocimientos en el area de la calidad,
especificamente lo relacionado a la norma [ISO10006:2003 basada en
sistemas de gestion de calidad y directrices para la gestion de la calidad en
proyectos.

Este punto es fundamental para la investigacion actual, ya que se basa
en un sistema de gestién de calidad. Por otro lado, en este paper utilizo la
metodologia de aplicacion de encuestas sostenida bajo la norma IRAM 15 para
seleccionar el tamafo minimo de encuestas a realizar, lo cual es un aporte
positivo ya que dentro de la presente investigacion se aplicaran técnicas
similares.

Palabras clave: proyectos de investigacion, Norma ISO 10006:2003,
calidad y tecnologia.

Monsalve (2010), elaboré en su trabajo especial de grado, para optar por
el titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos de la Universidad Catélica
Andrés Bello, un “DISENO DE UN PLAN DE LA CALIDAD PARA LOS
PROYECTOS DE NUEVOS PRODUCTOS DE PREPAGO DIGITEL”, basado
en la Norma ISO 10005:2005 a fin de mejorar la calidad en sus productos y
servicios. En la investigacidn se aplicaron ciertos instrumentos para determinar

si se estaban aplicando los procedimientos establecidos por la compafiia para
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la ejecucion de proyectos, determinando que no usaban los procesos y
formatos elaborados en la misma corporacion, impulsando asi la necesidad de
implementar un plan de gestion de calidad que garantice las mejores practicas
en la calidad de los productos y servicios que ofrecen.

Los aportes que ofrece este trabajo de grado se basan en la
implementacién de la norma ISO 10005:2005 para el disefio de un plan de
calidad para los nuevos proyectos. La norma ISO 10005:2005 se basa en la
gestion y el aseguramiento de la calidad. Con la presente investigacion se
busca asegurar una gestion basada en los estandares de calidad reconocidos,
como lo son las normas ISO.

Palabras clave: calidad, plan, gerencia de proyectos, servicio y normas
ISO.

Rivas (2010), en su trabajo especial de grado “PLAN DE LA CALIDAD
PARA LA GERENCIA DE PROYECTOS DEL CENTRO NACIONAL DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION (CNTI)”, para optar por el titulo de
Especialista en Gerencia de Proyectos en la Universidad Catdlica Andrés
Bello, disefid un plan de calidad para los proyectos de nuevos productos de
prepago de la corporacion digital, la cual no contaba con procedimientos
formales establecidos para la gestion de la calidad de los proyectos. El plan se
fundamentoé en la Norma ISO 10005:2005.

La investigacion proporcioné una metodologia de trabajo que permite la
mejora continua de los procesos empleados en la gestidn de los proyectos, asi
como la mejora en los tiempos de ejecucion y satisfaccion de los clientes. Esta
investigacion aporta conocimientos asociados a las directrices que ofrece la
norma ISO 10005 para el desarrollo, revision, aceptacion, aplicacion y revision
de los procesos de la calidad. Por otro lado presenta un plan de la calidad para
una gerencia de proyectos el cual sirve como ejemplo para el disefio del SGC
que se va a desarrollar en la investigacion actual.

Palabras clave: tecnologia, gerencia de proyectos, calidad, plan y

gestion.

14



Zambrano (2010), desarrollé en su trabajo de especial grado para optar
por el titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos en la Universidad
Catélica Andrés Bello, un “DISENO DE UN PLAN DE GESTION DE LA
CALIDAD Y RIESGO PARA LA GENERACION DE AUDITORIA RED DE
OFICINAS DE ABC BANCO"“ mediante el cual se describieron y
caracterizaron los elementos de la calidad y riesgo presentes en la gerencia
motivo de estudio, asi como la elaboracion de un plan de gestion de calidad y
riesgo, que permitan incrementar la eficiencia y eficacia del Plan Operativo
Anual de la Gerencia de Auditoria.

Los aportes que genera este trabajo de grado a la presente investigacion,
se centran en la identificacion de elementos de riesgos dentro de una gerencia
y la elaboracién de un plan de gestion de calidad para una gerencia.
Palabras clave: calidad, gerencia de proyectos, riesgo y gestion del

desempefio.
Bases Teoricas

Proyecto

El Project Management Institute (PMI, 2013), define proyecto como “un
esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o
resultado unico.” (p.3); entre otras definiciones se encuentra la de Palacios
(2005) que indica que “un proyecto es un trabajo que realiza la organizacion
con el objetivo de dirigirse a una situacion deseada. Se define como un
conjunto de actividades orientadas a un fin comun, que tiene un comienzo y
una terminacion.” (p.17).

Los proyectos, de acuerdo a Gido y Clements (2018) son un esfuerzo
para lograr un objetivo especifico por medio de una serie particular de tareas

interrelacionadas vy la utilizacion eficaz de recursos” (p.5).

15



Direccion de proyectos

La Direcciéon de proyectos, segun el PMI (2013) es la aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del
proyecto para cumplir con los requisitos del mismo.” (p.5). Existen 47 procesos
dentro de direccidn de proyectos, categorizados en 5 Grupos de procesos, los
cuales son:

Inicio,

Planificacion,
Ejecucion,

Monitoreo y Control, y
Cierre.

Areas de conocimiento en la Gestion de Proyectos

El PMI (2013), indica que existen diez (10) areas de conocimiento para
la gestion de proyectos, conformada por los procesos de iniciacidn,
planeacién, ejecucion, control y cierre. Un area de conocimiento representa un
conjunto completo de conceptos, términos y actividades que conforman un
ambito profesional, un ambito de la direccion de proyectos o un area de
especializacion. En la Tabla 1 se presenta de manera resumida la relacion
entre las areas y los procesos que se llevan a cabo dentro de los proyectos

segun el PMI.

Calidad, concepto y antecedentes

Al hablar de calidad se encuentran diversos conceptos, entre los mas
importantes se detalla el de Edwards Deming (1993) quién expresa que la
calidad no es mas que “una serie de cuestionamientos hacia una mejora
continua”.

Los logros de Deming son reconocidos mundialmente, sus principales
contribuciones son el circulo Deming (Plan-Do-Check-Act), también conocido
como ciclo PHVA, y los 14 puntos de Deming. El ciclo de mejora continua esta

basado en 4 etapas, como se detalla en la figura 1.
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Tabla 1.

Areas de Conocimiento de la Gerencia de Proyectos

Areas de Conocimiento

1. Gestién de integracién del
Proyecto

4.1 Desarrollar el Acta de
Constitucion del Proyecto

4.2 Desarrollar el Plan para la
Direccién del Proyecto

4.3 Dirigir y Gestionar el Trabajo del
Proyecto

4.4 Monitorear y Controlar el
Trabajo del Proyecto

4.5 Realizar el Control
Integrado de Cambios

4.6 Cerrar Proyecto o
Fase

2. Gestién del Alcance del
Proyecto

5.1 Planificar la Gestion del
Alcance 5.2 Recopilar Requisitos

5.3 Definir el Alcance 5.4 Crear la

EDT/WBS

5.5 Validar el Alcance

5.6 Controlar el Alcance

3. Gestién del Tiempo del
Proyecto

6.1 Planificar la Gestién del
Cronograma

6.2 Definir las Actividades

6.3 Secuenciar las Actividades

6.4 Estimar los Recursos de las
Actividades

6.5 Estimar la Duracién de las
Actividades

6.6 Desarrollar el Cronograma

6.7 Controlar el Cronocgrama

4. Gestién de los Costes del
Proyecto

7.1 Planificar la Gestion de los
Costos

7.2 Estimar los Costos

7.3 Determinar el Presupuesto

7.4 Controlar los Costos

5. Gestion de la Calidad del
Proyecto

8.1 Planificar la Gestién de la
Calidad

8.2 Realizar el Aseguramiento de
Calidad

8.3 Controlar la Calidad

9.2 Adquirir el Equipo del Proyecto

6. Gestién de los Recursos 9.1 Planificar la Gestion de los

H del Proyect: Recursos Humanos 9.3 Desarrollar el Equipo del Proyecto

| _ 9.4 Dirigir el Equipo del Proyecto

7. Gestion de las 10.1 Planificar la Gestion de las . . . 10.3 Controlar las
o —. — . - 10.2 Gestionar las Comunicaciones . .

C del Proy Comunicaciones Comunicaciones

8. Gestion de los Riesgos del
Proyecto

11.1 Planificar la Gestién de los
Riesgos

11.2 Identificar los Riesgos

11.3 Realizar el Analisis Cualitativo

de Riesgos

11.4 Realizar el Analisis
Cuantitativo de Riesgos

11.5 Planfficar la Respuesta a los
Riesgos

11.6 Controlar los Riesgos

9. Gestién de las 12.1 Planificar la Gestién de las 12.2 Efectuar las isiciones 12.3 Controlar las 12.4 Cerrar las
Adquisiciones del Proyecto Adquisiciones : ? Adquisiciones adquisiciones
10. Gestién de los 13.1 Identificar a los 13.2 Planificar la Gestién de los 13.3 Gestionar |la Participacién de los |13.4 Controlar la Participacion

Interesados del proyecto Interesados Interesados Interesados de los Interesados

Fuente:PM1 (2013)
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Planificar

Mejora

Continua

Verificar

Figura 1. Ciclo de Deming

De manera simplificada el ciclo de mejora continua se basa en:

1. Planificar: consiste en establecer objetivos y procesos para obtener
resultados, en decir, se basa analizar las causas de los problemas y
programar las actuaciones pertinentes.

Hacer: consiste en implementar lo planificado.

3. Verificar: se basa en realizar el seguimiento y la medicién de los
procesos Yy los productos respecto a las politicas, los objetivos y los
requisitos para el producto, e informar sobre los resultados

4. Actuar: consiste en tomar acciones para mejorar continuamente el plan

de accion y el desempeiio de los procesos.

En esta misma linea, Deming desarroll6 catorce principios donde sefala
coémo se debe administrar una organizacidn para asegurar su éxito por medio
de la calidad, sirven para evaluar la actuacion de la direccion de cualquier
organizacion. Estos principios son:

1. Crear constancia de objetivos,
2. Adoptar la nueva filosofia,

3. Eliminar la dependencia de la inspeccion en masa,
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Acabar con la practica de conceder un contrato soélo por su precio,
Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio,
Instituir la formacion y reformacion,

Instituir el liderazgo,

© N o 0 &

Erradicar el miedo,

9. Derribar las barreras entre las areas del personal,
10.Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos,
11.Eliminar cuotas numéricas,

12.Eliminar barreras para dignificar la fabricacion,
13.Instituir un programa de educacion y reentrenamiento,

14.Actuar para lograr la transformacion.

El Autor Josehp M. Juran (1990) define la calidad como: “Adecuacion
para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente” (p. 363). Esto se refiere
a que la calidad se presenta cuando un producto o servicio es adecuado para
su uso; asi la calidad consiste en la ausencia de deficiencias en aquellas
caracteristicas que satisfacen al cliente.

El autor Joseph M. Juran, conceptualizé el principio de Pareto y enfatizo
la responsabilidad de la administracién para mejorar el cumplimiento de las
necesidades de los clientes. Entre sus principales aportaciones destaca la
trilogia de la calidad, que es un esquema de administracion funcional cruzada,
compuesta de tres procesos administrativos: planear, mejorar y alcanzar
niveles de desempeno sin precedentes.

Kaosuro Ishikawa, jugé un papel relevante en el movimiento por la
calidad en Japdn. Ishikawa estaba mas orientado a las personas que a las
estadisticas, promovid una mayor participacién de todos los empleados, creia
que la calidad comienza por el cliente, y entender sus necesidades es la base
para mejorar; las quejas deben manejarse como oportunidades para reajustar
la calidad. Sus principales aportaciones son: los circulos de calidad en Japdn,

o grupos de personas de una misma area de trabajo que se dedican a generar

19



mejoras, el empleo de las siete basicas herramientas de la calidad en la que
destaca, el diagrama de causa-efecto, también denominado diagrama de
Ishikawa, y la mencion del control total de calidad, como nueva filosofia de
administracién, ya que logra una organizacién superior con una mejor posicion
competitiva en el mercado, (Gutiérrez, 2005).

Philip Crosby (1998) define qué calidad es, conformidad con las
necesidades o cumplimiento de los requisitos. Esta definicion se enmarca
hacia la produccién, se relaciona mucho con la inspeccion de los procesos. De
acuerdo con su lema, la calidad es libre, Crosby establece el efecto de la no
conformidad y enfoca la atencion en temas de prevencion. Para Armand V.
Feigenbaum la calidad es un modo de vida corporativa, un modo de
administrar una organizacion (Gutiérrez, 2005).

La calidad fue evolucionando hasta surgir el concepto de calidad total o
bien TQ, siglas en inglés de Total Quality. La calidad total es un sistema
administrativo que se enfoca hacia las personas, busca un incremento
continuo en la satisfaccion del cliente a un costo real cada vez mas bajo. La
calidad total segun Evans (2005) es un enfoque total de sistemas y parte
integral de una estrategia de alto nivel, funciona horizontalmente en todas las
funciones y departamentos, comprende a todos los empleados, desde el nivel
mas alto hasta el mas bajo y se extiende hacia atras y hacia delante para incluir
la cadena de proveedores y la cadena de clientes. Estas definiciones siguen
vigentes y forman parte de la teoria de la gestion de la calidad en las

organizaciones.

Gestion de la calidad

De acuerdo con Atkinson (1990), la gestion de la calidad es el
compromiso de toda una organizacion para hacer bien las cosas, es decir,
afecta a cada persona en una organizacion y, por lo tanto, para que la gestion
de la calidad sea prospera y exitosa, debe ser aceptada por todos los

integrantes de la organizacion. En la misma linea James (1997), afirma que la
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gestion de la calidad, es una filosofia de direccion generada por una
orientacion practica, que concibe un proceso que visiblemente ilustra su
compromiso de crecimiento y de supervivencia organizativa, es decir, accion
enfocada hacia la mejora de la calidad en el trabajo y a la organizacion como
un todo.

El PMI (2013) indica que la gestion de la calidad del proyecto consiste en
‘los procesos y actividades de la organizacion ejecutora que establecen las
politicas de calidad, los objetivos y las responsabilidades de calidad para que
el proyecto satisfaga las necesidades para las que fue acometido” (p.227).

Para llevar a cabo la gestion de la calidad dentro de un proyecto se deben
desarrollar tres procesos, los cuales son: planificar la gestion de la calidad,
realizar el aseguramiento de la calidad, controlar la calidad. En la figura 2, se

detalla el rol de cada uno de estos procesos.

*Es el proceso de identificar los requisitos y/o estandares de calidad para el

iy proyecto y sus entregables, asi como de documentar cdmo el proyecto demostrara

CHUEEEY  e| cumplimiento con los mismos.
Calidad J

. : — , A
*Es el proceso que consiste en auditar los requisitos de calidad y los resultados de
nATE  las mediciones de control de calidad, para asegurar que se utilicen las normas de

HEMENEN  calidad y las definiciones operacionales adecuadas.
to de Calidad J

. . . R
*Es el proceso por el que se monitorea y se registran los resultados de la ejecucion
de las actividades de control de calidad, a fin de evaluar el desempefio y

Controlarla . .
Pl recomendar los cambios necesarios.

Figura 2. Gestion de la calidad del proyecto

La gestion de la calidad entonces, se puede considerar como el modo de
direccion de una empresa, centrado en la calidad y basado en la participacion
de todos los miembros que apunta a la satisfaccién del cliente y al beneficio
de todos los integrantes de la sociedad. Por otra parte, se considera a la
gestion de la calidad como, el conjunto de actividades de la funcion

empresarial que determina la politica de la calidad, los objetivos y las
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responsabilidades y las implementa por medios tales como la planificacién de

la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el

mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la calidad.

De cara a los proyectos, en la medida que se gestione la calidad se

contribuye al logro de los objetivos definidos en el alcance, dentro del

presupuesto aprobado, en el tiempo definido, asi como a la gestion de

amenazas y oportunidades a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

Herramientas basicas de Calidad

Las herramientas basicas de la calidad segun el PMI (2013) son:

Diagramas de causa y Efecto

Conocido diagrama de espina de pescado o Ishikawa, consiste en
colocar a la cabeza el problema y comenzar a detectar las causas del
problema, para esto se pregunta el “por qué” hasta llegar a la raiz del

problema.

Diagramas de flujo

Conocido como mapas de procesos; muestran las actividades, los
puntos de decision, las ramificaciones, las rutas paralelas y el orden
general del proceso. Resultan utiles para entender y estimar el costo de

la calidad de un proceso.

Hoja de verificacion
Son hojas de control, que permiten la recoleccion de datos ante posibles

problemas de calidad.

Diagramas de Pareto

El diagrama de Pareto segun Alberto Nufez, (2010), es un grafico
especial de barras cuyo campo de analisis o aplicacion son los datos
categoricos, y tiene como objetivo ayudar a localizar el o los problemas

vitales, asi como sus causas mas importantes. Son diagramas de
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barras verticales que se utilizan para identificar las fuentes claves

responsables de la mayor parte de los efectos de los problemas.

e Histogramas
Son diagramas especiales de barras que se utilizan para describir

tendencia central, dispersion y forma de una distribucion estadistica.

e Diagramas de control
Se utiliza para determinar si un proceso es estable o tiene un

comportamiento predecible.

e Diagramas de dispersion.
Representan pares ordenados (X,Y) que pretender explicar un cambio
de una variable dependiente Y en relacidon con un cambio observado en

la variable independiente X.

Familia de la Normas 1SO 9000

Estas normas se desarrollaron con el propdsito de documentar
efectivamente los elementos del sistema de calidad que se deben implantar
para mantener un sistema de calidad eficiente y eficaz. Las normas son
genéricas y no especificas, pudiendo usarse tanto para organizaciones de
manufactura como de servicio. ISO es un término cientifico que se refiere al
igual que sus siglas a la, Internacional Organization for Standarization,
Organizacioén Internacional para la Estandarizacion, creada con esa palabra
en Londres en 1946, con integrantes de los organismos de normas nacionales
de diversos paises, que desarrollaron una serie de normas de calidad escritas
con conceptos y principios mundialmente aceptados.

Las normas ISO 9000 tienen tres componentes, los cuales son:
administracion, sistema de calidad y aseguramiento de la calidad. Referente a
la administracién, ISO 9000 provee un sistema para alcanzar el progreso de la

organizacion mediante la realizacion de metas estratégicas, comprension de
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las necesidades de los usuarios y productividad, por medio de acciones
correctivas y preventivas.

El segundo componente de las normas es el sistema de calidad, ISO
9000 requiere que la organizacién documente los procedimientos y los ponga
en practica, de tal forma que, si se realiza un cambio, también se registre por
escrito, es necesario contar con una base documental que se ajuste a la
realidad al cien por ciento.

Por ultimo, el tercer componente es el aseguramiento de la calidad, el
cual especifica que ISO 9000 es dinamico, ya que se envuelve en muchas
facetas de la organizacién. Es importante mencionar que la norma no presenta
una estructura especifica para el disefio de los sistemas de gestién de calidad,
sin embargo, se debe cumplir con los requisitos que senala para determinar

que el sistema de gestion de calidad disefiado o implementado es conforme.

Fundamentos de la Norma ISO 9001:2015

La norma I1SO 9001:2015 se basa en los principios de la gestion de la
calidad descritos en la Norma ISO 9000 y especifica los requisitos que una
empresa debe cumplir para certificarse, demostrando asi su capacidad de
satisfacer al cliente, cumplir con los reglamentos o leyes aplicables y
manteniendo en marcha un sistema de gestidn de la calidad que demuestre la
mejora continua de la organizacion.

La ISO 9001:2015 “promueve la adopcion de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficiencia de un sistema de gestién de la
calidad, para implementar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento
de los requisitos del cliente” (p. ii).

La norma se aplica a todo tipo de empresa independientemente de que
produzca bienes o preste servicios, asi como de su tamafo o especialidad.
Los principios son genéricos y sera necesario adaptarlos a cada empresa

segun sus caracteristicas.
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La norma se estructura en siete capitulos, los cuales se pueden apreciar
en la figura 3 mostrando como la misma aplica el ciclo PHVA a todos los

procesos Yy al sistema de la calidad como un todo.

77777 S;st;m; Je ée;tign :ie7Ca]id;d7(4)7 -

Organizacién y su
contexto ‘ - Apcyoi (7}

|
|
|

7 Actuar Verificar
' 4B

Necesidades y
Expectativas de las
Partes interesadas e Mejora

Pertinentes .

(4) ., Y .- P
Figura 3. Estructura de la Norma ISO 9001:2015 con ciclo PHVA. Fuente ISO
9001:2015
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Se puede encontrar dos tipos de clientes, los cuales definimos segun
Zeithaml (2000, p. 93):

1.- El cliente interno, “se refiere a los empleados que dependen de otros
empleados de la misma organizacion, para apoyarse mutuamente y
proveer internamente de bienes y servicios, con la finalidad de poder
llevar a cabo un trabajo con eficiencia”.

2.- El cliente externo, “se refiere a las personas, asi como los negocios
que ejercen como compradores de bienes y servicios de una
organizacion; cabe mencionar que la palabra “cliente” se refiere a estas

personas”.
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Para obtener y conservar la lealtad de los clientes mediante su
satisfaccion, se debe iniciar desde el interior de las organizaciones. La
administracién debe dedicar tiempo y recursos para analizar y conocer las
necesidades y expectativas de los clientes, para posteriormente desarrollar los
programas adecuados para satisfacerlas, pero no debe olvidarse que los
empleados son parte esencial en este proceso, ya que en ocasiones, estos no
pueden cumplir con su funcion de manera adecuada dentro de este proceso,
lo cual se puede deber a que no cuentan con los elementos necesarios para
brindar un servicio interno de calidad a sus comparferos de trabajo, y la
organizacion no puede proyectar algo que no tiene internamente (Hernandez,
2004).

Bases Legales

Se refiere a todas las leyes relacionadas con el desarrollo de la presente
investigacion; para la presente investigacion se utilizara como marco legal la
Ley Organica del sistema venezolano para la calidad.

Esta Ley tiene como objeto desarrollar los principios orientadores que en
materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, determinar sus bases politicas y disefiar el marco legal que regule
el Sistema Venezolano para la Calidad, asimismo establecer los mecanismos
necesarios que permitan garantizar los derechos de las personas a disponer
de bienes y servicios de calidad en el Pais, a través de los subsistemas de
Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion, Reglamentaciones
Técnicas y Ensayos.

En el articulo 2 de la “Ley Organica del Sistema Venezolano para la

Calidad” se mencionan los siguientes objetivos generales:

1. Conformar y establecer el Consejo Venezolano para la Calidad que asesore
al Ejecutivo Nacional en la elaboracion de politicas y directrices en materia de

calidad;
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2. Establecer las disposiciones rectoras para el Sistema Venezolano para la
Calidad, con miras a sentar las bases para que todos sus integrantes
desarrollen sus actividades en pro de la competitividad nacional e internacional
de la industria, el comercio, la produccién de bienes y prestacion servicios, asi
como de la satisfaccién de consumidores y usuarios;

3. Establecer el alcance y los lineamientos de los subsistemas de
normalizacion, metrologia, acreditacion, certificacion, reglamentaciones
técnicas y ensayos, a los efectos de asegurar las actividades que éstos
realizan y el 6ptimo funcionamiento del sistema para la Gestion de la Calidad
en el Pais;

4. Estimular la calidad y la competitividad del Estado y de las empresas en
cuanto a los servicios y los bienes que éstos proveen;

5. Promover y asegurar la participacion de todos los interesados en el
funcionamiento del Sistema Venezolano para la Calidad, como mecanismo
para continuo mejoramiento;

6. Regular y controlar las actividades del Sistema Venezolano para la Calidad,
que se realizan en el campo obligatorio referidas a la salud, seguridad,
ambiente y practicas que puedan inducir a error al consumidor o usuario y que
por su naturaleza son competencia del Poder Publico Nacional;

7. Establecer, coordinar y promover las actividades del Sistema Venezolano
para la Calidad, que se realizan en el ambito voluntario; y, Fomentar la
cooperacion en materia de normas, reglamentaciones técnicas y
procedimientos de evaluacion de la conformidad con miras a facilitar el acceso
a los mercados nacionales e internacionales y fortalecer los lazos con anza

entre las partes involucradas.
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CAPITULO IlI
MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se detalla la metodologia desarrollada para lograr
el objetivo planteado en la presente investigacion. Arias (2012) explica el
marco metodologico, como el “conjunto de pasos, técnicas y procedimientos
que se emplean para formular y resolver problemas” (pag16), es por ello que
en este capitulo se describe el tipo de investigacion, disefio, unidad de analisis,
técnicas e instrumentos, asi como las fases de la investigacion vy

operacionalizacion de los objetivos.

Tipo de Investigacion

La presente investigacion estuvo basada en el concepto de Investigacion
Aplicada. Segun Tamayo y Tamayo (2003) se define como “depende de sus
descubrimientos y aportes tedricos, y busca confrontar la teoria con la
realidad” (p. 43). También afirma que este tipo de investigacion se basa en
aplicar las teorias ya establecidas y no al desarrollo de las mismas.

La presente investigacion corresponde al tipo expuesto ya que partio de
la realidad presente en la Gerencia de Servicio Técnico de la DMEPIP de
Seijiro Yazawa Iwai y se confronto con las teorias de calidad de la gerencia de
proyectos y de la Norma ISO 9001:2015.

Disefo de la Investigacion

El disefio de la investigacion que se utilizo en el presente estudio fue del
tipo de campo y documental. Tamayo y Tamayo (2003), indica que el disefio
de investigacién de campo aplica cuando “los datos se recogen directamente
de la realidad” (p. 110).
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En sintonia con lo expuesto, Arias (2006) define la investigacion
documental como “un proceso basado en la busqueda, recuperacion, analisis,
critica e interpretacion de datos secundarios” (p.27).

En base a las definiciones expuestas, se aplicaron como técnicas de
recopilacion de datos, la encuesta, evaluacién de documentacion existente en
la gerencia para realizar diagnosticos, mesas de trabajos e instrumentos como

el DOFA que permitieron la obtencién de informacion y posterior analisis.

Unidad de Analisis

La unidad de analisis de la presente investigacion consistio en los
procesos de la gestion de la calidad de la Gerencia de Servicio Técnico de la
DMEPIP de Seijiro Yazawa Iwai.

Parra (2003), define el muestreo no Probabilistico como “procedimientos
de seleccion de muestras en donde intervienen factores distintos al azar.
Asimismo, caracteriza al muestreo intencional como “un esfuerzo deliberado
de obtener muestras representativas mediante la inclusidon en la muestra de
grupos supuestamente tipicos” (p. 25).

Ante lo expuesto, la muestra de esta investigacidn es no probabilistica
intencional, la cual estuvo conformada por trece (13) personas de la Gerencia
de Servicio Técnico de la DMEPIP, asi como también el gerente del area y el

vicepresidente de la organizacion.

Técnicas e Instrumentos Recoleccion de Datos

Las técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos consisten en la
metodologia y herramientas a aplicar para obtener la informacion que se
requiere. De acuerdo a Hurtado (2010) son los procedimientos que se utilizan
para recolectar datos.

Las técnicas de investigacion que se utilizaron para el desarrollo de la

presente investigacion, son:
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1. La Observacion
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), determinan que la observacion

consiste en “el registro sistematico, valido y confiable de
comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto de
categorias y subcategorias.” (p. 252).
Para el caso de estudio se aplicd la observacion en la Gerencia de
Servicio Técnico de la DMEPIP, a fin de identificar la situacion actual y
realizar el levantamiento de los procesos que rigen a la gerencia.

2. La Encuesta
Benitez (2012) sefiala que la encuesta consiste en solicitar informacion
a un grupo de personas acerca de los problemas en estudio, realizar
analisis cuantitativos y obtener conclusiones.
En la presente investigacion se desarrollaron dos modelos de encuestas,
la primera fue una encuesta de diagndstico que permitié analizar la
situacion actual de la gerencia en base a los principios de la calidad. El
segundo modelo de encuesta consistid en una encuesta de calidad para
identificar como los involucrados de la Gerencia de Servicio Técnico se
sienten en base a la prestacién de los servicios y cuales serian sus
requerimientos.

3. Tormentas de ideas
Consistio en reunir a la muestra y realizar mesas de trabajos con el fin de

que aporten sus ideas asociadas al problema planteado.

Fases de la Investigacion

Segun el PMI (2013) “Un proyecto se puede dividir en cualquier nimero
de fases. Una fase del proyecto es un conjunto de actividades del proyecto,
relacionadas de manera logica, que culmina con la finalizacion de uno o mas

entregables.” (p.41). Las fases desarrolladas en la presente investigacion son:
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Fase de diagnéstico
La presente fase tuvo como objetivo identificar y analizar la situacion
actual de la Gerencia de Servicio Técnico de la DMEPIP de Seijiro
Yazawa Iwai. Para llevar a cabo esta fase se realizé6 un diagnostico
interno y externo en los cuales se utilizaron como herramientas e
instrumentos, la matriz DOFA, Pareto y una encuesta de calidad la cual

fue disefiada bajo los principios de la calidad y la norma ISO 9001:2015.

Fase de identificacién
Esta fase consistié en identificar y determinar los requerimientos de los
involucrados (clientes internos y externos) de la Gerencia de Servicio
Técnico de la DMEPIP del SGC, en base a los servicios que ofrecen.

Se usaron como instrumento la encuesta y mesas de trabajo.

Fase de elaboracién
Luego de identificar los requerimientos de los involucrados del SGC de
la Gerencia de Servicio Técnico de la DMEPIP, se elaboraron los
procesos fundamentales de la gerencia, lo cual consistio en la
identificacion de procesos, definicidon de procedimientos, actividades,

tareas e indicares de cada proceso.

Fase de desarrollo
Esta fase consistio en definir los elementos del sistema de gestion de
la calidad. Partiendo de los entregables de las fases que anteceden, se

definio el alcance, politicas y objetivos del SGC

Procedimiento por Objetivos

En la Tabla 2 se detallan los paquetes de trabajo que se desarrollaron
para lograr el objetivo planteado. En concordancia, se especifican los

entregables relacionados a cada objetivo de la presente investigacion.
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Tabla 2.

Matriz de procedimiento de los objetivos

Matriz de Procedimiento de los objetivos

Objetivo General

Objetivo Especifico

Entregable

Actividades (Paquetes de trabajo)

Disenar un sistema de
gestion de calidad
para la Gerencia de
Servicio Técnico de la
DMEPIP de Seijiro
Yazawa |lwai alineado
a los estandares de
calidad de proyectos
y la norma ISO
9001:2015

1. Diagnosticar la
situacion actual de la
Gerencia de Servicio

Técnico de la DMEPIP de
SYI en funcion de la
norma ISO 9001:2015.

Diagndstico de la situacion
actual de la Gerencia de
Servicio Técnico respecto a la
gestion de la calidad.

1.

Identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas

(DOFA) que presenta la Gerencia de Servicio Técnico de SYI.

2.

Identificar las fuentes claves responsables de la mayor parte de los

efectos de los problemas (Pareto).

3.

Desarrollar encuesta de diagnéstico basada en los principios de

calidad identificados en la norma ISO 9001:2015.

. Validar encuesta de calidad.

. Aplicar encuesta de calidad.

. Recopilacién y andlisis de resultados de la encuesta.

. Andlisis de la data recopilada.

2. Identificar los
requerimientos de las
partes interesadas
(clientes internos y
externos) del SGC para la
Gerencia de Servicio
Técnico de la DMEPIP de
SYI.

Requerimientos de las partes
interesadas, en la busqueda
de lograr una ventaja
competitiva y la mejora de la
eficiencia y eficacia de la
organizacion.

. Disefiar encuesta de requerimientos para la satisfaccion del cliente.

. Aplicar encuesta de requerimientos para la satisfaccion.

. Analisis de resultado de las encuestas.

. Identificaciéon de requerimientos para satisfaccion.

g WIN(=~ N0~

. Realizar mesas de trabajos con empleados de la GST para identificar

Sus requerimientos.

6.

Realizar mesas de trabajo con tren Directivo para identificar sus

requerimientos.

3. Elaborar los procesos
fundamentales del SGC
para la Gerencia de
Servicio Técnico de la
DMEPIP de SYI.

4. Desarrollar los
elementos del SGC para
la Gerencia de Servicio
Técnico de DMEPIP de
SYI.

Procesos fundamentales del
SGC para la Gerencia de
Servicio Técnico de la
DMEPIP de SYI.

Elementos del Sistema de
Gestion de Calidad.

1.

Identificacion de los procesos.

. Definicién de los procedimientos.

. Definicion de las actividades.

. Definicion de las tareas.

Definir el alcance del sistema de gestion de Calidad.

. Définir la politica de la calidad.

. Definir los objetivos estratégicos y operacionales del SGC.

2
3
4
1.
2
3
4

. Elaborar mapeo de los procesos.
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Esta matriz consiste en monitorear la implementacion de las etapas por
la cual se llevé a cabo la realizacion de la investigacion, siendo para este caso
el disefio de un SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA UNA
GERENCIA DE SERVICIO TECNICO CASO: SEIJIRO YAZAWA IWAI en la
Divisién de Maquinaria y Equipos para la Industria Pesada (DMEPIP).

Dicha Investigacion, estuvo enmarcado en aquellas variables en orden
de prioridad; en funcion de su objetivo especifico, con la finalidad de aplicar
todas las herramientas y recursos sustentados en los fundamentos tedricos y
metodoldgicos, para solventar de esta manera el objetivo general de la

investigacion en curso.

Sistema de Variables

El concepto del término Variable segun lo describe Arias Fidias (2004),
resulta ser, una caracteristica, cualidad o medida que puede sufrir cambios y
que es objeto de analisis, medicion o control en una investigacion (pag.55).

En cuanto a lo planteado anteriormente Balestrini (2006) y Alvarez (2008)

sefalan que:

La definicion conceptual o Nominal: consiste en la definicion de la variable
en estudio, la cual hace referencia a los objetivos de la investigacién y se
encuentra estrechamente relacionada con el cuerpo tedrico en el cual esta

contenida la hipétesis en cuestion o la variable de estudio.

La definiciéon real o dimensiones: esta relacionado con los enunciados
relativos a las propiedades o dimensiones consideradas esenciales del objeto
u hecho referido en la definicion. Este es el momento en el que se descompone

el concepto original en las dimensiones que lo integran.

La definicion operacional (indicadores): se refiere al conjunto de
procedimientos que describira cdmo sera “medida” la variable en estudio. Es

decir, implica seleccionar los indicadores contenidos, de acuerdo al significado
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que se le ha otorgado a través de sus dimensiones a la variable de estudio.
Ese momento del desarrollo operacional de las variables, se debe indicar de
manera precisa el que, cuando y cémo de la variable y las dimensiones que la
contienen. Se trata de encontrar los indicadores para cada una de las
dimensiones establecidas.

Es importante sefialar que para Alvarez (2008) los tipos de variables de
una investigacion se pueden clasificar y distinguir de diversas maneras
dependiendo de los tipos de valores que toman las mismas, pero para iniciarse
en el mundo de la investigacion es necesario que distinguir las siguientes:
variables independientes, dependientes e intervinientes.

Variable Independiente: referida a “aquella donde el investigador puede
manipular ciertos efectos; en otras palabras supone la causa del fendbmeno
estudiado” (pag. 59)

En este sentido, una vez definidas las variables de una investigacion se
debe proceder a su operacionalizacion, y al respecto Arias (1999) sefala que
‘la operacionalizacién de las variables es un término que se emplea en
investigacion cientifica para designar el proceso mediante el cual se
transforma la variable de concepto abstracto a términos concretos observables
y medibles; es decir, dimensiones e indicadores” (pag.61); a tal efecto se

efectua la operacionalizacion de las variables.

Variables de la investigacion

Sistema de gestion de la calidad

Definicién Conceptual: Mecanismo estratégico y operativo de una organizacién
para optimizar sus procesos, orientando la informacién y el trabajo de manera
tal que los clientes estén conformes con los productos y los servicios que

adquieren. Incluye la estructura organizacional, las actividades de

planificacion, responsabilidades, practicas, procedimientos, proceso vy
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recursos para el desarrollo, implementacion y cumplimiento, revision y

mantenimiento de la politica y objetivos de la organizacion.

Definicidn Operacional: Los sistemas de gestion son los que conforman los
procesos de trabajo, por lo tanto, implican las actividades en donde se utilizan
recursos para producir resultados. La certificacion en ISO 9001: 2015, sirve
para evaluar y legitimar el Sistema de Gestion de la Calidad en la organizacion
objeto de estudio.

El sistema de Gestidén de la Calidad, tiene por enfoque la coordinacién
de procedimientos y recursos para la planificacion, la coordinacion y la
ejecucion de acciones que fomenten la mejora de los procesos internos de la
organizacion, siempre y cuando se establezcan y se definan bien las politicas

y los objetivos estratégicos y operacionales.

Operacionalizacion de los Objetivos

En la tabla 3, se encuentra detallada la operacionalizacién de los
objetivos de la presente investigacion, lo cual consiste en la definicion de los
indicadores, instrumentos y fuentes de informacion asociados a los objetivos

especificos de la investigacion.

Estructura Desagregada de Trabajo

El PMI (2013) sefala que la EDT/WBS es la “descomposicion jerarquica
del alcance total del trabajo a realizar por el equipo del proyecto para cumplir
con los objetivos del proyecto y crear los entregables requeridos” (p.125).

En la Figura 4, pag. 37, se detalla la estructurada desagregada de
trabajo, con las actividades a realizar para el logro de los objetivos de la

investigacion.
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Tabla 3.

Matriz de operacionalizacion de los objetivos.

Operacionalizacion de los objetivos

Objetivo General

Objetivo Especifico

Indicadores

Instrumentos y
herramientas

Fuentes de
informacion

Disefiar un sistema
de gestion de calidad
para la Gerencia de
Servicio Técnico de
Seijiro Yazawa lwai
alineado a los
estandares de
calidad de proyectos
y la norma ISO
9001:2015

1. Diagnosticar la situacion
actual de la Gerencia de
Servicio Técnico de la

Variables internas y
externas; % de
cumplimiento de la

Matriz DOFA, Pareto
y encuesta de

Trabajadores de la
Gerencia de Servicio
Técnico DMEPIP, Tren

DM.EPIP delseijiro Yazawa Qgrengia qe callldad . Gerencial y Directivo, y
Iwai en funcién de la norma | Servicio Técnico en (cuestionario). Clientes

ISO 9001:2015. Calidad. '

.2' !dentlflcar los Trabajadores de la
requerimientos de las partes Gerencia de Servicio
interlrr:ézressgﬁn(ocg)eggs‘SGC Nivel de Encuestas Técnico DMEPIP, Tren

y . g satisfaccion. (cuestionario). Gerencial y Directivo,
para la Gerencia de Servicio accionistas. clientes
Tecn|9.o de la DMEPII? de proveedores.
Seijiro Yazawa lwai.
3. Elaborar los procesos
fundamentales del sistema Trabajadores de la
. . No. de procesos, Norma ISO ) L
de Gestion de la Calidad procedimientos, 9001:20015: Gerencia de Servicio

para la Gerencia de Servicio
Técnico de la DMEPIP de
Seijiro Yazawa lwai.

actividades y tareas

Entrevistas.

Técnico DMEPIP, Tren
Directivo.

4. Desarrollar los elementos
del Sistema de Gestion de
Calidad para la Gerencia de
Servicio Técnico de la
DMEPIP.

Elementos del
sistema de gestion
de la calidad.

Norma ISO
9001:2015, tormenta
de ideas y mesas de

trabajos.

Norma 1SO 9001:2015,
trabajadores de la
Gerencia de Servicio
técnico de DMEPIP.
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Disefar un sistema de gestion de calidad para la gerencia de servicio técnico de DMEPIP de Seijiro Yazawa lwai alineado a los

estandares de calidad de proyectos y la norma ISO 9001:2015
1
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Aspectos Eticos

Como aspecto ético se considera en primer lugar el respeto a la
informacidon que no sea inspiracion del autor y se mencione en la presente
investigacion, la cual estara debidamente referenciada a fin de evitar cualquier
plagio. Se establece un acuerdo de confidencialidad sobre la informacion
suministrada por la empresa Seijiro Yazawa Iwai, la cual es solo para fines de
investigacion del presente estudio. Lo antes mencionado estara fundamentado

en el Codigo de Etica y Conducta Profesional del PMI (2013), el cual destaca:

e Capitulo 1. Vision y Aplicacion,

e Capitulo 2. Responsabilidad,

e Capitulo 3. Descripcion de Respeto,
e Capitulo 4. Equidad,

e Capitulo 5. Honestidad,

y el Cadigo de Etica Profesional del Colegio de Ingenieros de Venezuela CIV

(2012). El cual considera incompatible con el ejercicio de la profesion:

- Virtudes: Actuar en cualquier forma que tienda a menoscabar el honor, la
responsabilidad y aquellas virtudes de honestidad, integridad y veracidad que
deben servir de base a un ejercicio cabal de la profesion.

- llegalidad: Violar o permitir que se violen las leyes, ordenanzas y
reglamentaciones relacionadas con el cabal ejercicio profesional.

- Conocimiento: Descuidar el mantenimiento y mejora de sus conocimientos
técnicos, desmereciendo asi la confianza que al ejercicio profesional concede
la sociedad.

- Seriedad: Ofrecerse para el desemperio de especialidades y funciones para
las cuales no tengan capacidad, preparacion y experiencias razonables.

- Remuneracion: Elaborar proyectos o preparar informes, con negligencia o

ligereza manifiestas, o con criterio indebidamente optimista.
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- Firma: Firmar inconsultamente planos elaborados por otros y hacerse
responsable de proyectos o trabajos que no estan bajo su inmediata direccién,
revision o supervision.

- Influencia: Ofrecer, dar o recibir comisiones o remuneraciones indebidas v,
solicitar influencias o usa de ellas para la obtencion u otorgamiento de trabajos
profesionales, o para crear situaciones de privilegio en su actuacion.

- Reputacion: Atentar contra la reputacion o los legitimos intereses de otros
profesionales, o intentar atribuir injustificadamente la comisién de errores
profesionales a otros colegas.

- Intereses: Adquirir intereses que, directa o indirectamente colindan con los
de la empresa o cliente que emplea sus servicios 0 encargases sin
conocimiento de los interesados de trabajos en los cuales existan intereses
antagonicos.

- Justicia: Contravenir deliberadamente a los principios de justicia y lealtad en
sus relaciones con clientes, personal subalterno y obreros, de manera
especial, con relacion a estos ultimos, en lo referente al mantenimiento de
condiciones equitativas de trabajo y a su justa participacion en las ganancias.
- Publicidad indebida: Hacer o permitir cualquier publicidad no institucional,
dirigida a atraer al publico hacia la accion profesional, personal o participar en
programas de television, radio u otros medios, que no tengan caracter
divulgativo profesional, o que, en cualquier forma, ateten contra la dignidad y

seriedad de la profesion.
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Tabla 4.
Cronograma de actividades

Nombre de tarea

Duraci

v

Comienzo

Nombres de los recursos

= Disefar un sistema de gestion de calidad para la gerencia de
servicio técnico de Seijiro Yazawa Iwai alineado a los estandares
de calidad de proyectos y la norma 1SO 9001:2015

103 dias

lun 02/04/18 mié 22/08/18

~ Diagnosticar la situacion actual de la Gerencia de Servicio
Técnico de la DMEPIP de Seijiro Yazawa Iwai en funcion de la
norma ISO 9001:2015
Identificar las debilidades, oportunidades, fortalezasy
amenazas que presenta la Gerencia de Servicio Técnico de
SYI
Desarrollar y aplicar encuesta de diagndstico basada en los
principios de la calidad identificados en la norma ISO
9001:2015

Recopilacion y analisis de los resultados de la encuesta

de los efectos de los problemas (Pareto)
Andlisis de la data recopilada

=~ Identificar los requerimientos de las partes interesadas
(clientes internos y externos) del SGC para la Gerencia de
Servicio Técnico de la DMEPIP de Seijiro Yazawa Iwai

Disefiar encuesta de requermientos para la satisfaccién del
cliente interno (Directiva y equipo de GST)

Aplicar encuesta de requerimientos del cliente interno
(Directiva) e instrumento de identificacion de cliente
interno ( equipo interno de la GST)

Andlisis de resultado de los instrumentos aplicados

de los clientes internos

Disefiar encuesta de requermientos para la satisfaccion del
cliente externo

27 dias

5dias

4 dias

10 dias

Identificar las fuentes claves responsables de la mayor parte 4 dias

4 dias
16 dias

2 dias

2 dias

7 dias

Realizar mesas de trabajo para validacion de requerimientos 2 dias

2 dias

lun 02/04/18 mar 08/05/18

lun 02/04/18 vie 06/04/18

lun 09/04/18 jue 12/04/18

vie 13/04/18 jue 26/04/18
vie 27/04/18 mié 02/05/18
jue 03/05/18 mar 08/05/18
mié 09/05/18 mié 30/05/18
mié 09/05/18 jue 10/05/18
vie 11/05/18 lun 14/05/18
mar 15/05/18 lun 28/05/18
mar 29/05/18 mié 30/05/18

vie 11/05/18 lun 14/05/18

Analisis de calidad

Equipo de Servicio Técnico, Lider de Proyecto y Asistente de proyectos

3 Lider de Proyectos

Analista de calidad y Lider de proyectos

5  Analista de calidad y Lider de proyectos

6  Lider de Proyectos

7  Lider de proyectos, analista de calidad

10 Lider de proyectos, analista de calidad[67%]
11 Lider de proyectos, analista de calidad

9  Lider de proyectos, asistente de proyectos, trabajadores de la Gerencia dg
Servicio Técnico
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Disefar encuesta de requermientos para la satisfaccion del 2 dias
cliente externo

Andlisis de resultados de encuesta aplicada al cliente 5dias
externo
~ Elaborar los procesos fundamentales del sistema de Gestion 23 dias

de la Calidad para la Gerencia de Servicio Técnico de la DMEPIP
de Seijiro Yazawa Iwai

Identificacion de los procesos 4 dias
Definicidn de procedimientos 6 dias
Definicion de actividades 8 dias
Definicion de tareas 4 dias
= Desarrollar los elementos del Sistema de Gestion de Calidad 21 dias
para la Gerencia de Servicio Técnico de la DMEPIP

1. Definir el alcance del sistema de gestion de Calidad 5dias
2. Definir la politica de la calidad 5dias
3. Definir los objetivos estratégicos y operacionalesdela  5dias
calidad

4. Elaboracion de Mapeo de los procesos 5dias

vie 11/05/18 lun 14/05/18
mar 15/05/18 lun 21/05/18
mar 22/05/18 jue 21/06/18
mar 22/05/18 vie 25/05/18
mar 29/05/18 mar 05/06/18
mié 06/06/18 vie 15/06/18
lun 18/06/18 jue 21/06/18
mié 25/07/18 mié 22/08/18
mié 25/07/18 mar 31/07/18
mié 01/08/18 mar 07/08/18

mié 08/08/18 mar 14/08/18

jue 16/08/18 mié 22/08/18

9

13

14

16

17

18

19

21

22

23

Lider de proyectos, asistente de proyectos, trabajadores de la Gerencia dg
Servicio Técnico

Lider de proyectos, asistente de proyectos, Vicepresidente de SYI, Directq
Talento Humano de SYI

Gerente de Servicio Técnico, analista de Calidad y encargado de proceso
Gerente de Servicio Técnico, analista de Calidad y encargado de proceso
Gerente de Servicio Técnico, analista de Calidad y encargado de proceso
Gerente de Servicio Técnico, analista de Calidad y encargado de proceso

Analista de Calidad, Lider de Proyectos, Gerente de Servicio Tecnicoy
Vicepresidente

Analista de Calidad, Lider de Proyectos, Gerente de Servicio Tecnico y
Vicepresidente

Analista de Calidad, Lider de Proyectos, Gerente de Servicio Tecnico y
Vicepresidente[120%]

Analista de Calidad, Lider de Proyectos, Gerente de Servicio Tecnico y
Vicepresidente
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Recursos

En la Tabla 4 se presenta los recursos que se requirieron durante el desarrollo
de la presente investigacion. No se contemplé material de oficina ya que el

mismo fué suministrado por la empresa Seijiro Yazawa lwai.

Tabla 5.
Recursos para realizar la investigacion
RECURSOS
o . . Costo .
Descripcién Unidad | Cantidad Unitario (Bs) Precio (Bs)
Asesor TEG H/H 30 5000 150.000,00
Colaborador HH 70 1000 70.000,00
empresarial
Estudiante de
Postgrado (Ingeniero H/H 96 2500 240.000,00
P4)
Resma de Papel Bond| Unidad 2 25000 50.000,00
Inscripcién de
Seminario TEG uc 3 16.000,00 48.000,00
Inscripcion de TEG uc 4,8 20.000,00 96.000,00
TOTAL DE RECURSOS | 654.000,00
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CAPITULO IV
MARCO ORGANIZACIONAL

En el presente capitulo se describen los aspectos mas resaltantes de la
empresa Seijiro Yazawa lwai. Empresa en la cual se presenta el problema

planteado en el Capitulo | de la presente investigacion.

Resena Historica

El 24 de octubre de 1899, en la ciudad de Yokohama, Isla Honshu, en
Japon, nace Seijiro Yazawa lwai. Desde muy chico demostrd laboriosidad y
compromiso pues desde los 6 afos inicio sus practicas de judo logrando a la
edad de 18 afos en el Dojo “Kodokan” la categoria de primer DAN (SHO DAN)
Cinturén Negro.

Ya en su juventud, realiz6 sus estudios de comercio en una prestigiosa
escuela ubicada en Yokohama y empez6 a interesarse en la industria petrolera
ya que por ese entonces la Armada Japonesa estaba promoviendo la
adquisicién de petroleo en el extranjero. Desde ese momento, Seijiro Yazawa
empezo a abrazar el suefio de embarcarse al extranjero y de forma autodidacta
estudid mineria petrolera y se esforzé por reunir fondos y provisiones para
hacerlo realidad.

En noviembre de 1928, Seijiro Yazawa llegoé a Venezuela con el objetivo de
realizar investigaciones petroleras a lo largo y ancho del territorio para obtener
eventualmente concesiones petroleras. Después de mucho esfuerzo, logro
obtener derechos sobre unos campos petroleros, pero al informar a la Armada
Japonesa, la respuesta que recibido no fue alentadora, pues debido a las
tensiones con Estados Unidos, Japon consideraba muy riesgoso hacer

inversiones ante un eventual cierre del Canal de Panama.
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Ante la negativa y desmoronandose asi su suefio, el joven Seijiro decide
retornar a su pais pero antes debia pasar por Panama. Ya estando alli en 1931
juega un papel muy importante en lo que fue el arribo a Venezuela de los
pescadores japoneses que residian en Panama.

En su investigacion petrolera, gracias a su sorprendente energia, su
capacidad analitica y su prevision, incorpord investigaciones del sector
agricola, comercial y de pesca, entregando informacion valiosa a la comunidad
japonesa residente en Panama. En este informe, Seijiro encuentra una luz de
esperanza para salir de la dificil situacién en la que se encontraban en este
pais. Y asi, en un acto de solidaridad con sus conterraneos, Seijiro decide
volver a Venezuela con un grupo de pescadores japoneses, que
posteriormente y de la mano de Seijiro, serian los fundadores de la sociedad
japonesa en este pais.

A su regreso a Venezuela, Seijiro Yazawa se dedica a actividades
comerciales representando a numerosas firmas japonesas y muchos otros
fabricantes reconocidos a nivel mundial, logrando gran éxito y sentando las
bases de lo que hoy es la compania “’Seijiro Yazawa lwai”.

Esta primera etapa de emprendimiento exitoso, culmina con el llamado
realizado por el ministerio de guerra en 1941 para representar a su pais en la
Segunda Guerra Mundial. Ante este llamado, Seijiro viaja a Japon llevando
consigo a su familia.

Después de luchar en diferentes batallas y lograr sobrevivir, Seijiro
regresa a Venezuela en 1949. Y de vuelta sin nada mas que su talante, su
espiritu emprendedor, su audacia y su estricto sistema ético, logra construir un
negocio exitoso, representando a las mejores marcas japonesas y atendiendo
a sus clientes con rectitud y transparencia, logrando establecer relaciones
comerciales duraderas y soportadas en lo que hoy en dia llamamos
CONFIANZA MAXIMA.
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El actual presidente, Mitsuru Yazawa Sekimoto, mantiene vivas las
ensefanzas y los valores que recibié de su padre Seijiro Yazawa, pero le
afiade innovacién y enfoque en nuevas tecnologias a su forma de liderar.

Este balance, hace que hoy en dia esta compafia sea una de las mas
importantes en América Latina en la distribucion de productos para las lineas
de equipos e infraestructura de servicios médicos, maquinarias y equipos para
la industria pesada y equipos e infraestructura para servicios de energia
eléctrica con presencia en mas de 8 paises y se consolide como un aliado
clave de negocio para los fabricantes mas reconocidos e importantes del

planeta.
Vision

Nuestro proposito fundamental es proveer productos y servicios de
tecnologia, logrando que nuestros clientes reciban un valor superior, nuestros
empleados y socios comerciales compartan nuestro éxito y el nombre Seijiro

Yazawa lwai sea inequivocamente asociado con calidad, confianza y el mejor

servicio al cliente.

Mision
Ser el proveedor integral lider en productos y servicios de tecnologia en
todo el Continente Americano, ofreciendo a nuestros clientes las mejores

soluciones técnicas que faciliten sus procesos y ayuden al crecimiento y

desarrollo de los paises donde estamos presentes.

Valores

La organizacién esta cimentada bajo un conjunto de valores que reflejan
la vision de la organizacién y que van en sintonia con la mision que dicha

organizacion tiene establecida. A continuacion, se detallan los valores:
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¢ Constante busqueda de la Innovacioén.

e Servicio Excepcional compromiso con el cliente.

e Lealtad con nuestra gente y cliente.

¢ Flexibilidad para brindar soluciones a la medida y adaptarse al entorno.

e Ofrecemos Confianza Maxima en nuestra experiencia y trayectoria.

e Calidad siempre esta presente en nuestros productos, servicios y
talento.

e El Talento Humano es nuestro activo diferenciador.

Unidades de Negocios

La empresa consta de tres divisiones principales clasificadas por
productos y servicios, estas son:
1. Division de Equipos e Infraestructura para Servicios Médicos
Hospitalarios (DEISMH)

2. Division de Equipos e Infraestructura para Servicios de Energia
Eléctrica (DEISEE)

3. Divisidn de Maquinaria y Equipos para la Industria Pesada (DMEPIP)

Asi mismo, estas unidades de negocios consisten en la representacion
exclusiva de diferentes marcas; en donde, la venta y distribucién de equipos
con altos estandares de calidad, es realizado en funcién de los requerimientos
del cliente.

Es asi como, la organizacion Seijiro Yazawa Iwai, conformada por sus
divisiones esta distribuida en los siguientes paises: Guatemala, Nicaragua,
Honduras, Panama, Estados Unidos, y Trinidad y Tobago y Venezuela, siendo
la ultima su casa matriz.

A continuacién, en la siguiente figura, se puede observar

geograficamente, la distribucion antes mencionada:
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Oficina Principal: P
Seijiro Yazawa lwai C.A. VENEZUELA

Afiliadas:
TOYO MEDICAL Co. USA . )
Seijiro Yazawa Iwai USA LLC.
Seijiro Yazawa lwai GUATEMALA S.A.
Seijiro Yazawa Iwai HONDURAS S.A.
Seijiro Yazawa lwai NICARAGUA S.A.
Seijiro Yazawa lwai PANAMA S.A.
Seijiro Yazawa Iwai CARIBBEAN LTD. TRINIDAD & TOBAGO

Figura 5. Sedes de Seijiro Yazawa Iwai. Fuente: Seijiro Yazawa lwai (2017).

La DMEPIP posee una extensa y exitosa trayectoria en el mercado
venezolano, como proveedor confiable de equipos y servicios a empresas
privadas de diferentes sectores econdmicos, asi como en las instituciones del

sector publico, siempre enfocado en satisfaccidon plena de nuestros clientes.
Los aliados comerciales que acomparian en esta importante mision son:

— Liebherr; con la representacion de equipos para movimientos de tierra,
maquinaria pesada, equipos para manejo de materiales, gruas moviles,

maquinaria portuaria, tecnologia de concreto.

— FRD Furukawa; con la representaciéon de martillos hidraulicos y equipos

de perforacion.

—IHC; con la representacion de equipos de dragado, para el

aprovechamiento de recursos en rios, lagos y mares.
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— Bell; con la representacion de camiones articulados, con uso particular

en todas las actividades de movimiento de tierra y mineria.

—Jungheinrich; con la representacion de montacargas, transpaletas,

apiladores, remolcadores y sistemas de estanteria.

Marco Organizacional

La organizacion Seijiro Yazawa esta conformada por tres (3) Divisiones;
en donde cada una de ellas y segun el objetivo por el cual fueron creadas,
siempre estan alineadas con la mision, la vision y los valores organizacionales.
Para el presente estudio, solo se tomara en consideracion a la Divisién de
Maquinaria y Equipos para la Industria Pesada, debido a que es la division que
estratégicamente ha seleccionado la organizacion para la implementacién de
su sistema de gestién de la calidad, especificamente para la Gerencia de
Servicio Técnico.

La figura 6 representa su organigrama jerarquico y funcional, con

unidades de mando claramente definidas e interrelacionadas entre si.
Por otra parte, las actividades y tareas inmersas en cada una de las areas
funcionales estan delegadas y empoderadas, con el fin de conformar el
procedimiento en cada una de ellas, visualizando asi y de una manera
estructura y sistematica los elementos de entradas y salida, con un sistema de
trabajo claro y progresivo para una buena configuracion en pro de los
resultados.

A continuacion, se presenta el organigrama funcional de la DMEPIP

Seijiro Yazawa lwai.
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Asistente de Presidencia

—

Coordinador Logistico

Gerencia de Servicio

Téenico DMEPIP

Coordinador de Coordinador de

y Administrativo Garantia y Repuesto Operaciones

Supervisor de Campo

Técnicos Liebherr
Analista de Garantia

éenicos Jungheinrich

Figura 6. Marco Organizacional de SYI. Fuente: Seijiro Yazawa lwai (2017).

Gerencia de Servicio técnico de la DMEPIP

Para SYI| es de gran importancia acompafar a sus clientes en las
operaciones de sus equipos, ofreciendo asi las mejores soluciones técnicas y
de mantenimiento para la correcta operatividad de la maquinaria.

Es por ello, que se comprometen con el servicio posventa de las marcas
Liebherr, Jungheinrich, Bell y Furukawa; todo esto es posible gracias a la
capacitacion recibida por fabrica lo que se traduce en la optimizacién del
tiempo de servicio reduciendo asi costos e inconvenientes asociados a sus

clientes.
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La Gerencia de Servicio Técnico (GST) ofrece asistencia en:

1.

N

Mantenimientos

e Preventivo: al igual que un automovil los equipos necesitan
cambios de aceites, filtro de aire y filtros de combustibles,
ajustes, entre otros, ayudando a evitar una falla mayor, para ello
a través de nuestro sistema computarizado nos anticipamos a las
horas de mantenimientos requeridos para ofrecerle un servicio
oportuno.

e Correctivo: cuando el equipo no funciona correctamente, ahi
estamos para solventar la falla.

e Predictivo: anticiparse a un mantenimiento correctivo ofrece
reduccion de costos asociados a la no parada de equipo, mejor
planificacion y optimizacion de recurso.

Inspecciones: realizan inspecciones donde se ejecutan ajustes,
limpiezas y recomendaciones para el cuidado y posterior adquisicién de
repuestos o mantenimientos de sus equipos.

Atencion permanente: ofrecen servicios de presencia continua en sus
instalaciones donde optimizan el tiempo de respuesta ya que cuenta
con el personal durante sus horas de operacion diaria.

Garantia: ofrecen garantia de sus equipos, es por ello que ante algun
problema asociado a garantia nos encargamos directamente de
tramitarlo ante fabrica en el menor tiempo.

Repuestos: gestionan las solicitudes de repuestos en el menor tiempo,
para que sus clientes cuenten con su requerimiento de manera
oportuna. Asi mismo poseen un stock de consumibles para los

mantenimientos preventivos.
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CAPITULO V
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados y el analisis de las cuatro
fases desarrolladas en el presente trabajo, las cuales son: fase de diagnaostico,

identificacion, elaboracion y desarrollo.

Fase diagnéstico

Identificacion de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
que presenta la Gerencia de Servicio Técnico de SYI

Dentro de la fase de diagndstico, se desarrollé un analisis estratégico
interno a través de una matriz DOFA, que permitio identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que presenta el area en estudio, a fin
de relacionar las mismas con el disefio del sistema de gestion de calidad.

Dentro de los resultados obtenidos, se resalta las buenas relaciones
comerciales que la empresa posee con el estado venezolano en materia de
mineria, lo que le permite desarrollar grandes proyectos en esta area. Estos
aspectos engloban las fortalezas que actualmente posee la GST de la
DMEPIP; sin embargo, la situacion actual del pais ha generado inestabilidad
laboral dentro de esta gerencia lo que conlleva a resaltar este factor como una
gran debilidad que atraviesa la misma en estos momentos. En la figura 7, se
muestra los resultados de la aplicacion de la matriz DOFA, donde se puede
apreciar que la GST de la DMEPIP de SYI cuenta con un personal altamente
calificado, especializado en las marcas que esta gerencia representa y con
actualizacion, lo cual se logra principalmente a través de cursos online que la

empresa dispone.
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Aumentar

Aprovechar

FORTALEZAS

La Gerencia cuenta con personal técnico
actuadlizado, calificado y especializado en las
marcas que representan

Representacion de equipos de excelente calidad,
rendimiento y alta tecnologia.

Precios competitivos en relacién al servicio
posventa.

Se mantienen buenas relaciones comercial con el
estado venezolano.

Disponibilidad de cursos actualizados Online para el
personal técnico

Apertura de nicho de mercado.

Apertura al desarrollo de los sistemas de gestion de
la calidad.

Mejora y mayor planificacién estratégica en
relacion a los servicios posventa

Captacion y formaciéon de nuevo personal técnico

OPORTUNIDADES

Figura 7. DOFA de la GST de la DMEPIP

DEBILIDADES

\/

Situacion econémica del pais.

Propensién a la fuga de talentos.

Empresas competitivas (servicio y venia de
repuestos genéricos)

Incertidumbre en cuanto a la calidad de servicio

AMENAZAS

JezijelinaN
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En esta sintonia, cuando una gerencia no posee procesos Yy
procedimientos establecidos, la inestabilidad laboral juega un rol mas
determinante, ya que la organizacién se mueve en torno al ritmo de su fuerza
laboral y no de indicadores de gestion establecidos, esta es otra debilidad que
esta latente en la GST de la DMEPIP. Sin embargo, la apertura que genero la
Directiva de SYI respecto al desarrollo e implementacion de un sistema de
gestion de la calidad, representa una oportunidad para mitigar las debilidades

anteriormente expuestas.

Desarrollo, validacion y aplicacion de la encuesta de diagnostico basada
en los principios de la calidad identificados en la norma ISO 9001:2015 y
en el modelo organizacional de desempefo y cambio organizacional
Burke-Litwin 60’s

Para diagnosticar a la gerencia de servicio técnico de la DMEIPIP
respecto a la calidad, se tomé como base la Norma ISO 9001:2015. A través
de ella, se desarrollé el cuestionario el cual fue el instrumento a emplear
durante la encuesta; contiene treinta y cuatro (34) preguntas de seleccion
simple y dicotomicas, que abarcan los siete (7) capitulos (organizacion vy
contexto, liderazgo, planificacion, apoyo, operacién, evaluacién del
desempefio y mejora) de la Norma ISO 9001:2015, todo esto segun su
aplicacién y pertinencia para la presente investigacion.

Para el diagnostico de la gerencia respecto al clima organizacional y la
resistencia al cambio, se tom6 como base el modelo de desempefio y cambio
organizacional Burke-Litwin 60’s. Se desarrollaron las preguntas en base a tres
(3) dimensiones del modelo: practicas gerenciales, necesidades y valores
individuales, y motivacion.

Es importante mencionar que estas dimensiones fueron relacionadas con
la Norma ISO 9001:2015; citando unos ejemplos, encontramos que la
dimension de necesidades y valores individuales se relaciona con el capitulo
5 de la norma “Liderazgo” y la dimension de motivacion se relaciona con el

capitulo 7.1.4 “ambiente para la operacion de los procesos” de la norma citada.
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Se desarrollaron un total de cuatro (4) preguntas para el clima
organizacional, obteniendo asi un instrumento de treinta y ocho (38) preguntas
en su totalidad. En el anexo 1, se muestra el modelo del cuestionario

desarrollado y aplicado.

Recopilacién y analisis de resultados de la encuesta

Para la identificacion de la situacién actual, se aplicaron un total de trece
(13) cuestionarios, mediante los cuales se pudo obtener informacion referente
a la realidad abordada y analisis del contexto en cuanto al SGC. Los resultados
se recopilaron por medio de tablas y a través de estas se obtuvieron las
graficas verticales para representar el puntaje obtenido por cada pregunta.
La recopilacion de los resultados de dicho instrumento se representd de
la siguiente manera:
— Una gréfica de barra por cada item tabulado y su frecuencia.
— Una tabla, de datos por cada grafica tabulada; en donde, la misma esta

estructurada por de la siguiente manera:

« Una primera fila identificando el numero de la pregunta.
* Columna N° 1, Nombre de la categoria “SI”.
« Columna N° 2, Nombre de la categoria “NO”

Resultados respecto a los principios de calidad

Pregunta N°1: ; Existe interés por la calidad en la GST de la DMEPIP?

Tabla 6
Interés en la calidad

Pregunta No. 1
SI NO
0 13
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Pregunta N2 1

8
6
4
ar 4
0
S NO
¢Existe interés por |a calidad en la GST de la DMEPIP?

Gréfica 1, Interés por la calidad

Analisis: En Tabla 5 se reflejan los resultados obtenidos; de trece (13)
encuestados, trece indican que no existe en la gerencia interés por la calidad.
En el Grafico 1, se puede apreciar como el 100% de los encuestados

respondieron “NO” a la pregunta.

Pregunta N°2: ;Se ha dado a conocer a todo el personal de la GST de la

DMEPIP la mision y la vision?

Tabla 7
Conocimiento de Mision y Vision
Pregunta No. 2
N | NO
0 13
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Pregunta N2 2

14
12
10

w

S NO
éSe ha dado a conocer a todo el personal de la GST de la DMEPIP la misién y
la visién?

oN &

Grafica 2, Conocimiento de Mision y Vision

Anadlisis: De acuerdo a los resultados obtenidos en la grafica, trece
encuestados indican que no conocen la mision y la vision de SYI. Siendo asi
y tal como se puede observar, el 100% de los encuestados respondieron “NO”

a la pregunta.

Pregunta N°3: ;Conoce usted la politica de la calidad de la GST de la
DMEPIP?

Tabla 8
Conocimiento de la politica de la calidad
Pregunta No. 3
N | NO
0 13
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Pregunta N2 3

14

10

sl NO
éConcce usted la politica de calidad de |a GST de |la DMEPIP?

oON & O

Grafica 3, Conocimiento de la politica de la calidad

Analisis: El personal de la gerencia; no conoce la politica de la calidad de la
GST. En la Grafica se puede observar la tendencia de los resultados, y se
aprecia como el 100% de la muestra respondié “NO” a la pregunta que mide
el respectivo indicador.

Pregunta N°4: ; Sabe usted que son los objetivos de la calidad?

Tabla 9
Conocimiento de los objetivos de la calidad
Pregunta No. 4
N | NO
0 13

Pregunta N2 4

6
4
. A
0
Si NO
é¢Sabes usted que son objetivos de la calidad?

Grafica 4, Conocimiento de los objetivos de la calidad
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Analisis: Se detalla en la tabla 4, que trece encuestados indican que no saben
que son objetivos de la calidad de SYI. Esto representa que el 100% de la
muestra como se observa en la grafica 4. Esta respuesta sigue en sintonia

con las respuestas obtenidas en las preguntas anteriores.

Pregunta N°5: ; Se han definido los objetivos de la calidad en la GST de la
DMEPIP?

Tabla 10
Definicion de los objetivos de la calidad

Pregunta No. 5
SI NO
0 13

Pregunta N25

6
4
. A
0
Sl NO
¢Se han definido objetivos de la calidad en la GST de la DMEPIP?

Grafica 5, Definicidn de los objetivos de la calidad

Analisis: En la tabla 5 se aprecia como la muestra total encuestada, indico
que no estan definido los objetivos de la calidad en la GST de la DMEPIP.
Este resultado va en sintonia con las respuestas anteriores, las cuales detallan
que no se han desarrollado los elementos principales de un sistema de gestion

de la calidad dentro de la gerencia motivo de estudio.
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Pregunta N°6: ; Aplica la GST el enfoque en proceso?

Tabla 11
Enfoque de procesos

Pregunta No. 6
SI NO
0 13

Pregunta N2 6

6
4
. A
0
St NO
éAplica la GST de la DMEPIP el enfogue de procesos?

Grafica 6, Enfoque de procesos

Analisis: La tendencia de la grafica relacionada con los datos de su respectiva
tabla, evidencia como el 100% de los encuestados expresan que la gerencia

de la DMEPIP, no aplica el enfoque basado en procesos.

Pregunta N°7: ; Se identifican las interacciones en la GST de la DMEPIP?

Tabla 12
Identificacion de procesos

Pregunta No. 7
SI NO
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Pregunta N2 7

e
ON &

Si NO

¢Se identifican los procesos y las interracciones en la GST de la DMEPIP?

oON & O

Gréfica 7, ldentificacién de procesos

Analisis: El 100% de los encuestados respondieron que no se identifican las
interacciones de los procesos en la GST. En la Grafica 7 se muestra como los
trece encuestados que representan el 100% de la muestra, contestaron NO a

la pregunta.

Pregunta N°8: ; Qué tipo de documentos existen en la GST de la DMEPIP?

Tabla 13
Existencia de documentos
Pregunta No. 8
Manlllal de  Descripcion  Manual d.e normas o No existen
Calidad de puestos y procedimientos documentos
0 4 0 0 9

Pregunta N28

1l

Manual de Calidad Descripcién de Manuzl de normas No existen
puestos y procedmientos documentos

© =N W e B O N e W

¢Qué tipo de documentos existen en la GST de la DMEPIP?

Griéfica 8, Existencia de documentos
60



Analisis: Nueve de los encuestados indican que no existen documentos
dentro la GST y cuatro encuestados indican que existen los documentos de
descripcion de cargo. Estos resultados se reflejan en la grafica 9, donde el
69% representa a la poblaciéon que no conoce la existencia de documentacion

y el 31% indica si conocer documentos.

Pregunta N°9: ;Estan definidas por escrito sus funciones 'y

responsabilidades?

Tabla 14
Definicion de funciones y responsabilidades
Pregunta No. 9
SI NO
4 9

Pregunta N29

OCHEHNWHGULON®

Si NO
¢Estan definidas por escrito sus funciones y responsabilidades?

Grafica 9, Definicién de funciones y responsabilidades

Analisis: La tabulacion de este item, ubica la mayoria de las respuestas en la
categoria de NO, siendo 9 de los encuestados o lo que es igual el 69% de la
muestra, los que indicaron que no estan definidas por escrito sus funciones y
responsabilidades, por otro lado el 31%, lo que equivale a un total de 4
encuestados, indicaron que si estan definidas sus funciones 'y

responsabilidades.
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Pregunta N°10: ; Se le ha informado de dichas funciones y responsabilidad?

Tabla 15
Informacién de funciones

Pregunta No. 10
SI NO
8 5

Pregunta N2 10

O NWABUVLON B

SI NO

éSe le ha informado de dichas funciones y de sus responsabilidades?

Gréfica 10, Informacion de funciones

Analisis: En el diagrama se puede evidenciar que ocho encuestados indican
que si han sido informados respecto a sus funciones y responsabilidades, esto
representa un 62% del total de la muestra, mientras que 5 del total de los
encuestados ubican su respuesta en categoria de NO, representando asi el

38 % de la totalidad de la muestra.

Pregunta N°11: ; Conoce si existe un organigrama de la GST de la DMEPIP?

Tabla 16
Organigrama de GST

Pregunta No. 11
SI NO
4 9
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Pregunta N2 11

10

6 .
SI NO
éConoce si existe un organigrama de la GST de la DMEPIP?

&

N

Grafica 11, Organigrama de GST

Analisis: De los resultados, se nota como la tendencia de la respuesta de los
encuestados es hacia el conocimiento de la existencia del organigrama de la
GST, representando la misma un 69% de la muestra, mientras que solo cuatro

personas indican no conocer la existencia de dicha informacion.

Pregunta N°12: ; Existe un SGC en la GST de la DMEPIP?

Tabla 17
Existencia de un SGC

Pregunta No. 12
SI NO
0 13

Pregunta N2 12

14
12
10

N & 00 W

St NO
éExiste un SGC en la GST de la DMEPIP?

Gréfica 12, Existencia de un SGC
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Analisis: El resultado de este reactivo y expresado por su respectiva tabla,
evidencia como todos los encuestados, indican que no existe un SGC en la
GST. En el Grafico 12 se verifica como esta tendencia representa dicho

resultado.

Pregunta N°13: ;Sabes cuales son los efectos de la implementacién de un

SGC en su puesto de trabajo?

Tabla 18
Conocimiento de los efectos de un SGC

Pregunta No. 13
SI NO

0 13

Pregunta N2 13

51 NO
éSabes cudles son los efectos de la implementacién de un SGC en sus puesto

de trabajo?

Gréfica 13, Efectos de un SGC

Analisis: De los resultados observables, se nota como es la tendencia de la
percepcion del trabajador con respecto al desconocimientos de los efectos de
una implementacion de un sistema de gestidon de calidad. Se puede observar
en la Grafica 13 como el 100% de la muestra indica que no conoce dichos

efectos.

Pregunta N°14: ; Ha recibido una formacion inicial cuando se incorpor¢ a la

organizacion?
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Tabla 19
Formacioén inicial

Pregunta No. 14
SI NO

2 11

Pregunta N2 14

12

Sl NO

o N B OO0 ®

¢Ha recibido una formacion inicial, cuando se incorporé a la organizacén?

Gréafica 14, Formacion inicial

Analisis: La tendencia en los resultados arrojan que el 85% o lo que es igual
a 11 individuos del total de la muestra, no ha recibido formacion inicial al
ingresar a la organizacién, mientras que un 15% o lo que es igual a 2 de los

encuestados indican lo contrario.

Pregunta N°15: ; Ha realizado capacitaciones de algun tipo?

Tabla 20
Capacitaciones

Pregunta No. 15
SI NO
5 8
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Pregunta N2 15

O N WLBWVO N ®

Si NO
¢Ha realizado capacitaciones de algdn tipo ?

Grafica 15, Capacitaciones

Analisis: Segun los resultados de la tabla 19, cinco encuestados declaran
haber recibido capacitaciones mientras que ocho encuestados indican no

haber recibido capacitaciones, representando esta el 62% de la muestra.

Pregunta N°16: ; Considera que el equipo de trabajo es suficiente para poder

brindar un servicio adecuado al cliente?

Tabla 21
Preparacion del equipo

Pregunta No. 16
SI NO
9 4

Pregunta N2 16

o N & O

Si NO
¢Considera que el equipo de trabajo es suficiente para poder brindar un
servicio adecuado al cliente?

Grafica 16, Preparacion del trabajo
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Analisis: En esta tabulacion, se puede senalar con exactitud, que el 69% de
los encuestados consideran que el equipo de trabajo es suficiente para brindar
un servicio adecuado al cliente, mientras que 4 de los encuestados o lo que es

igual al 31% de la muestra, indican lo contrario.

Pregunta N°17: Los puestos de trabajo ¢ Son apropiados y ergonémicos?

Tabla 22
Puestos de trabajo

Pregunta No. 17
SI NO
12 1

Pregunta N2 17

12
10

Titulo del eje

S NO

Los puestos de trabajos, é¢son apropiados y ergondmicos?

c N & O

Grafica 17, Puestos de trabajos

Analisis: La tendencia en esta pregunta evidencia como el 92% o lo que es
igual a 12 individuos del total de lo encuestados ubican sus respuestas en Sl,
es decir que el personal considera que los puestos de trabajos de la Gerencia
de servicio técnico de la division objeto de estudio son apropiados y

ergonomicos, mientras que un individuo registra en su respuesta lo contrario.

Pregunta N°18: ; Se dispone de suficientes instalaciones para el personal?
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Tabla 23

Instalaciones
Pregunta No. 18
SI NO
12 1
Pregunta N2 18
12
10
8
6
4
2 4
(4]

| NO

éSe dispone de las suficientes instalaciones para el personal?

Gréfica 18, Instalaciones

Analisis: Los resultados sefalados en la medicion de este items, destacan la
tendencia en esta pregunta, la cual fue de 92% en categoria de Sl, es decir
que el personal considera que se dispone de suficientes instalaciones para el
personal, mientras que un individuo del total de los encuestado considera que
no. No obstante, es importante destacar que la tendencia de la grafica es
marcadamente diferenciadora, lo cual puede indicar algun tipo de enfoque en

el unico encuestado en respuesta de NO.
Pregunta N°19: Las condiciones de higiene, limpieza general 4 son adecuadas
para el desarrollo de su actividad?

Tabla 24
Condiciones de higiene y limpieza

Pregunta No. 19
SI NO
10 3
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Pregunta N2 19

s NO
Las condiciones de higiene, limpieza general ¢Son adecuadas para el desarrollo de su
actividad?

o N & o ®

Grafica 19, Condiciones de higiene y limpieza

Analisis: En la Grafica 19 se puede apreciar como diez de los trabajadores,
el 77% de la muestra, indicaron que las condiciones de higiene y limpieza son
las adecuadas, mientras que el 23% restante indica lo contrario.

Pregunta N°20: ; Se promueve dentro del personal de trabajo un ambiente de

cooperacion y trabajo en equipo?

Tabla 25
Ambiente de cooperacion
Pregunta No. 20
N | NO
12 1

Pregunta N2 20

12
10

SI NO

oON &0 0

éSe promueve dentro del personal de trabajo un ambiente de cooperaciony
tranbajo en equipc?

Grafica 20, Ambiente de cooperacion

69



Analisis: El 92% de los encuestados indican que si se promueve el trabajo de
equipo y cooperacion, mientras que el 8% o lo que es igual a un individuo no

esta de acuerdo en cuanto a la respuesta positiva del item medido.

Pregunta N°21: ; Se realizan actividades recreativas en la organizacion?

Tabla 26
Actividades recreativas
Pregunta No. 21
SI NO
13 0

Pregunta N2 21

| NO

oON >

éSe realizan activiades recreativas en |la organizacién?

Gréfica 21, Actividades recreativas

Analisis: De los resultados observables, se nota especificamente, como es la
tendencia de la percepcion del trabajador con respecto a las actividades
recreativas. Se puede apreciar en la Grafica, como el 100% de los
encuestado, o lo que es igual a trece individuos que representan el total de la
poblacién, indican que en la organizacidon si se realizan actividades

recreativas.
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Pregunta N°22: ; Dispone la organizacién de medios de comunicacion?

Tabla 27
Medios de comunicacion

Pregunta No. 22

SI NO
12 1

Pregunta N2 22

12

Sl NO

o N & O @

¢Dispone la organizacién de medios de comunicacién?

Gréfica 22, Medios de comunicacion

Analisis: En esta tabulacién, se puede senalar con exactitud, que 12 de los
individuos encuestados o lo que es igual al 92%, indican que la organizacion
si dispone de medios de comunicacion. Entre los medios mencionados, se
encuentra: celulares corporativos, correos, NotiSYI y teléfonos fijos, mientras
que un individuo que representa el 8% de la total de la poblacién encuesta

ubica su respuesta en categoria de NO.

Pregunta N°23: ; Estan claras las relaciones entre todo el personal?

Tabla 27
Relaciones y canales de informacion
Pregunta No. 23
SI NO
7 6

71



Pregunta N2 23

O NWLBULO N

SI NO

¢Estan claras las relaciones entre todo el personal (dependencias, canales o
medio de informadén y ayuda)?

Grafica 23, Relaciones y canales de informacion

Analisis: En la tabla 27 se evidencia que el 54% de la muestra, o lo que es
igual a 7 individuos indican que estan claras las relaciones entre todo el
personal, mientras que el 46 % indica que no estan claras las relaciones.

Pregunta N°24: ;Se le ha comunicado la importancia de satisfacer las

necesidades del cliente?

Tabla 28
Importancia del cliente
Pregunta No. 24
N | NO
11 2

Pregunta N2 24

S NO

¢Se le ha comunicadoe la importancia de satisfacer las necesidades del
cliente?

Grafica 24, Importancia del cliente
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Analisis: Es evidente como la gran mayoria de los individuos encuestados
siendo para este caso el 85% si conocen la importancia de satisfacer las
necesidades del cliente, mientras que el 15 % o lo que es igual 2 individuos
del total de la poblacion objeto de estudio, indican no habérseles comunicado

la importancia de la satisfaccion del cliente.

Pregunta N°25: ; Sabes quién es el responsable de contactar al cliente segun

la informacion que éste solicite?

Tabla 29
Responsable de atencion al cliente
Pregunta No. 25
SI NO
13 0

Pregunta N2 25

SI NO

é¢Sabes quien es el responsable de contactar con el cliente segin la
informacién que éste solicite?

Grafica 25, Responsable de atencion al cliente

Analisis: El resultado de este reactivo y expresado en la grafica 25, evidencia
como el 100% de los encuestado o lo que es igual a 13 individuos saben quién

es el responsable de contactar y atender los requerimientos del cliente.

Pregunta N°26: ; Conoce si los clientes de la organizacion estan agrupados

por categorias?
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Tabla 30
Categoria de clientes

Pregunta No. 26
SI NO
4 9

Pregunta N2 26

SI NO

10

N & o

é¢Conoces si los clientes de la organizadén estan agrupados por categorias?

Grafica 26, Categoria de clientes

Analisis: En la Grafica 26 se aprecia como el 69% de los encuestados indica
no conocer si los clientes estan agrupados por categorias; sin embargo, un

31% indica que si manejan la informacion.
Pregunta N°27: ; Conoces las especificaciones del servicio, acorde con las
necesidades y expectativas del cliente?

Tabla 31
Especificaciones acordes al cliente

Pregunta No. 27
SI NO
11 2
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Pregunta N2 27

12
10

Si NO

o N & O @

¢Conoces las especificaciones del servicio, acorde con las necesidades
y expectativas del cliente?

Grafica 27, Especificaciones acordes al cliente

Analisis: En el analisis de este reactivo, se observa como la tendencia de la
grafica es mas pronunciada, ya que once individuos; es decir el 85% de la
poblacién sefalan y creen conocer las especificaciones del servicio que se
ofrece, asi mismo cabe destacar que dos individuos del total de la muestra,
cuya representacion en términos porcentuales es de 15, indican no conocer
las especificaciones del servicio acorde con las necesidades y expectativas

del cliente.

Pregunta N°28: ;Se dispone de registros suficientes para probar que el

servicio se ha brindado correctamente?

Tabla 32
Registros de calidad de servicios
Pregunta No. 28
SI NO
2 11
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Pregunta N2 28

12
10

oON & O

SI NO

¢Se dispone de registros suficientes para probar que el servicio se ha
prestado correctamente?

Grafica 28, Registros de calidad de servicios

Analisis: Este reactivo es categorizado en un 85% en “SI”, es decir esta
representado por once individuos del total de los encuestados, es asi como la
grafica 28 detalla como solo dos personas de las trece encuestadas indicaron
que en la GST se disponen de registros suficientes para corroborar que el
servicio se haya brindado correctamente, esto solo representa el 15% de la
muestra, mientras que el 85% manifiestan que no se poseen registros

suficientes.

Pregunta N°29: ;Se han previsto y se llevan los controles necesarios para

asegurar que el servicio se presta segun lo planeado?

Tabla 33
Controles establecidos
Pregunta No. 29
SI NO
4 9
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Pregunta N2 29

10

(3]

N

SI NO

éSe han previsto y se llevan acabo los controles necesarios para asegurar que
el servicio se preste segln lo planeado?

Gréfica 29, Controle establecidos

Analisis: Los resultados sefalados en la medicién de este item, destaca que
el 69% o nueve individuos encuestados aseguran que no existen los controles
necesarios para asegurar que el servicio corresponda con lo planteado; por
otra parte, cuatro individuos manifiestan en su respuesta que si se han
previstos y se llevan los controles necesarios para asegurar la eficacia del

servicio.

Pregunta N°30: ;Conoces de alguna sistematica para conocer si se esta

llevando la opinion del cliente a intervalos regulares?

Tabla 34
Control de opinion del cliente
Pregunta No. 30
SI NO
2 11
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Pregunta N2 30

12
10

Si NO

oN & O ®

{Conoces de alguna sistemética para conocer si se esta llevando la
opinion del cliente a intervalos regulares?

Grafica 30, Control de opinidn del cliente

Analisis: En la tabla 34, se detalla como once de los trece encuestados
indican no conocer un sistema donde se registren las opiniones de los clientes
de manera regular, esto representa el 85% de la muestra, mientras que 15%
o 2 individuos del total de la muestra responden en el instrumento, que si

conocen que exista una sistematica para tal fin.

Pregunta N°31: ; Conoces si se hace seguimiento de la informacion referente

a la satisfaccion/insatisfaccion del cliente?

Tabla 35
Seguimiento a satisfaccion
Pregunta No. 31
SI NO
9 4

78



Pregunta N2 31

o N & 00

Sl NO

¢Conoces si se hace seguimiento de la informacidn referente a la satisfaccién/insatisfaccién
del cliente?

Grafica 31, Seguimiento a satisfaccion

Analisis: Nueve de los encuestados indican que si se realiza seguimiento a la
satisfaccion o insatisfaccion de los clientes luego de ejecutado un servicio, esto
representa el 69% de la muestra. Por otro lado, cuatro individuos del total de
los encuestados discrepan de los nueve del total de la muestra.

Lo que significa, que la organizacion objeto de estudio y segun la mayoria
del numero de encuestados, hace el respectivo seguimiento en relacion a la

satisfaccion e insatisfaccion del cliente.

Pregunta N°32: ; Conoces si se ha documentado la informacion referente a la

satisfaccion/insatisfaccion del cliente?

Tabla 36
Documentacion de satisfaccion
Pregunta No. 32
SI NO
4 9
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Pregunta N2 32

10

o N & O o

SI NO

{Conoces si se ha documentado |la informacién referente a la
satisfaccién/insatisfaccién del cliente?

Gréafica 32, Documentacion de satisfaccion

Analisis: Este item refleja en su medicion que el 69% de la muestra NO
conoce si se ha documentado la informacion en relacién a la satisfaccion e
insatisfaccion del cliente, mientras que el 31%, registran su respuesta en

positivo.

Pregunta N°33: ; Sabes si se realizan auditorias en la organizacién?

Tabla 37
Auditorias internas
Pregunta No. 33
SI NO
0 13

Pregunta N2 33

14

10

Si NO

N &R

ZSabes si se realizan audtorias internas en la organizacién?

Gréafica 33, Auditorias internas
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Analisis: Es evidente como la tendencia de este diagrama, representa el
100% de la muestra; en donde indican que no se realizan auditorias en la GST.
Esto tiene relacidon al hecho de que no existe un SGC como lo muestran los

resultados de la pregunta 12.

Pregunta N°34: ; Existen actividades de mejora continua en la organizacion?

Tabla 38
Actividades de mejora continua
Pregunta No. 34
SI NO
10 3

Pregunta N2 34

10

S NO

o N & o o

¢Existen actividades de mejora continua en la organizacién?

Grafica 34, Actividades de mejora continua

Analisis: El 77% de la muestra indica que si existen actividades de mejora
dentro de la organizacion, mientras que el 33% de la muestra seleccionada
discrepan en sus registros, indicando que no existen actividades de mejora

continua en la organizacion objeto de estudio.

Resultados referentes al clima organizacional

Pregunta N°1: Identifica al menos 3 beneficios que traeria un SGC para las
operaciones de la GST de la DMEPIP
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Tabla 39
Beneficios SGC en la GST

Pregunta No. 1

Mejora Calidad de  Estandarizaci . Lo Efectivid Definicion Minimiza
. e X Eficacia Eficiencia .
Continua servicio on ad de procesos el riesgo
3 9 5 6 6 6 2 2

Pregunta N2 1

ill\“li\i

& < & L & 2
& C & - <& e e
¢ > 3 &

o <& & $
I & ~

o

O B N WAL O N DY

Identifica al menos 3 beneficios que traeria el disefio de un SGC, para las operaciones de la DMEPIP

Gréfica 35, Beneficios SGC en la GST

Analisis: En resultado de este reactivo y expresado por su respectiva grafica,
se puede apreciar la variedad de beneficios que los encuestados creen que
aportaria un SGC. Entre los beneficios mas resaltantes se encuentran: calidad
de servicio con un porcentaje del 23%, eficacia, eficiencia y efectiva con un
15% respectivamente, estandarizacion un 13% y por ultimo mejora continua,
definicion de procesos y el minimizar el riesgo representando entre un 8% y
10%.

Lo anterior expuesto significa, que en la organizacion objeto de estudio
los clientes internos perciben que unos de los principales beneficios que trae
el disefio de un Sistema de Gestion es la calidad del servicio; es decir un

enfoque en cuanto a la satisfaccion de los requerimientos del cliente.

Pregunta N°2: Si tuvieras la oportunidad de participar en la creacién del
Slogan de la calidad de la GST de la DMEPIP de SYI, en palabras sencillas

menciona al menos tres (3) de tus propuestas.
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Analisis: Los resultados de esta pregunta permitiran desarrollar la politica de
la calidad del SGC de la GST de SYI. A continuacion, se presentan las frases
que arrojaron mayor repetitividad en la muestra:

- Calidad a su disposicion.

- Servicio y compromiso.

- Seguro y preciso.

- Maxima Confianza.

- La efectividad de nuestros procesos marca la diferencia.

- Soluciones practicas a nuestros clientes.

- Haz un cliente no una venta, la percepcion del cliente es su realidad.
- El servicio al cliente no es un departamento, es una tarea de todos.
- SYIl calidad como norma.

- Un buen servicio es nuestra tradicion.

Pregunta N°3: ;Cdémo identificarias tu nivel de identificacion con la

organizacion?

Tabla 40
Nivel de identificacion
Pregunta No. 3
Muy bajo Bajo Regular Alto Muy Alto
1 0 2 9 1

Pregunta N2 3

?i-iii

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto

<Como calificarias tu nivel de identificacién con la organizacién?

Gréfica 36, Nivel de identificacion
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Analisis: En la Grafica 36 se aprecia como el 69% de los encuestados indican

que se sienten con un nivel alto de identificacion con la organizacion.

Pregunta N°4: Su jefe inmediato ¢ Tiene una actitud abierta en relacion a su

punto de vista y escucha de sus opiniones respecto a como llevar a cabo sus

funciones?
Tabla 41
Relacion de escucha con su jefe
Pregunta No. 3
. Casi Algunas Casi
Siempre . Nunca
siempre veces nunca
6 3 3 0 1

Pregunta N24

Grafica 37, Relacion de escucha con su jefe

Analisis: Los resultados muestran una tendencia positiva entre la relacion de
escucha de los encuestados y su jefe directo. En la Grafica 37 se refleja como
el 7,6% de la muestra refleja una relacién de escucha negativa, un 46,2%
manifiesta una relacion de escucha intermedia y el 46,2% restante, manifiesta

una relacién de escucha positiva.
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Analisis general de la encuesta

Una vez obtenido los resultados del instrumento, con base a los capitulos
de la Norma ISO 9001:2015, y haber hecho una breve referencia en relacion
a lo observado en cada una de las representaciones graficas, se procede a
describir los siguientes aspectos:

En cuanto al capitulo 4 de la norma que hace referencia a la dimensién
organizacion, se evidencia un aspecto muy importante, y es que todos los
miembros objetos de estudio no conocen la mision y vision de la empresa,
siendo este un aspecto fundamental que resalta la norma, en donde la
organizacion debe comprender su contexto interno.

Referente al liderazgo y compromiso que debe presentar la alta direccion
en base al sistema de gestion de la calidad, los resultados nos indican que no
existe el mismo a un 100%, ya que elementos claves del sistema como lo son
la politica de la calidad, sus objetivos, el enfoque en procesos, definicion de
roles y responsabilidades, entre otros aspectos detallados en el capitulo 5 de
la norma, no estan definidos ni establecidos, aspecto fundamental para el
desarrollo de los sistemas de gestion. Referente al apartado de funciones y
conocimiento del organigrama, se evidencia que entre el 60% y 70% manejan
esta informacion.

Siguiendo con el analisis general del instrumento aplicado, la norma
establece en su capitulo 6 “Planificacion” especialmente en el apartado 6.2,
que la organizacién debe establecer los objetivos de la calidad para las
funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el SGC. En las
respuestas de las preguntas 4 y 5, se aprecia como el 100% de la muestra
indicé no conocer ni manejar los objetivos de la calidad, no cumpliendo asi con
este requisito de la norma.

Segun los resultados de las graficas 16, 17 y 18 la organizacion ha
determinado, proporcionado y mantenido una infraestructura y personal
adecuado para sus operaciones, cumpliendo asi con los requisitos del

capitulo 7 “apoyo” de la norma en estudio. Dentro de este capitulo se
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encuentran otros requisitos asociados al ambiente para la operacién de los
procesos, donde la organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el
ambiente necesario para desarrollar los procesos y lograr la conformidad de
los productos y servicios, en las graficas 20, 21y 22 se aprecia con SY| cumple
con este apartado.

Profundizando este analisis, nos encontramos en el capitulo 8
“operacidon” donde la organizacion debe planificar, implementar y controlar los
procesos para cumplir con los requisitos asociados a los servicios y productos.
Ante esto se mididé con el instrumento aplicado: la importancia respecto a la
satisfaccion de los clientes, identificacion de responsable de contactar a los
clientes, control para asegurar lo planificado en los servicios, mecanismos para
conocer y documentar la satisfaccion de los clientes y capacitacion constante
del personal de soporte. Los resultados obtenidos demuestran que la
organizacion SYI| posee una politica para la capacitacién de su personal ya
que parte del equipo ha recibido formaciones, sin embargo, el porcentaje
mayor (62% de la muestra) indica no haber recibido formacion. Referente a la
importancia de la satisfaccion de los clientes, el 85% de la muestra indica
conocer dicha importancia y un 100% afirma conocer los medios a través de
los cuales se contacta a los clientes y atienden sus requerimientos.

Los ultimos dos capitulos de la norma diagnosticados son el 9 y 10, los
cuales giran en torno a la evaluacion de desempefo y mejoras. El 69% de los
encuestados indican que la GST si realiza seguimiento a la informacion
referente a la satisfaccion de los clientes cumpliendo asi con el apartado 9.1.2
de satisfaccion del cliente indicado en la norma, sin embargo, desconocen si
esta informacion es documentada. Referente a las auditorias internas que
deben realizarse a intervalos planificados SY| no cumple con dicho requisito.
A pesar de los expuesto, la muestra indica que la gerencia si realiza
actividades de mejora continua para aumentar la satisfaccion de sus clientes.

Finalmente, se expone dentro de los resultados, algunos aspectos

referentes a clima organizacional, esto con la finalidad de explorar el estado
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actual de la cultura organizacional y del clima laboral enfocado en la calidad.
Segun las cuatro preguntas aplicada se puede analizar que los encuestados
comprenden la importancia y beneficios de contar con un SGC, manifiestan
interés participando con sus ideas en torno a la elaboracion de slogan de
calidad para establecerse dentro de la gerencia. Se evidencia que el personal
presenta una alta identificacion con la organizacién y buena relacién con su
jefe directo. Lo antes expuesto representa una ventaja significativa para
desarrollar la gerencia entorno a un SGC que permita ofrecer los servicios y

productos requeridos por sus clientes.

Identificar las fuentes claves responsables de la mayor parte de los
efectos de los problemas (Pareto)

El objetivo principal con base a los resultados obtenidos en el presente
apartado, fue establecer e identificar aquellas variables que estan afectando
los procesos internos de la organizacién y a través de esto, priorizar para
enfocar los esfuerzos en aquellas variables que puedan tener mayor impacto,
asi como también evaluar todas las fallas, y saber si se pueden resolver,
minimizarlas o evitarlas.

Para la priorizacién de aquellas variables que puedan tener mayor
impacto se utilizé el diagrama de Pareto también llamado curva cerrada o
distribucion A-B-C.

Para la realizacion de los diagramas de Pareto en este proyecto de
investigacion se tom6 como base los reactivos del instrumento aplicado, y se
utilizaron los principios de Pareto, alineado a su vez ala norma ISO 9001:2015
para su respectiva agrupacion y por ende su categorizacion.

Asi mismo, una vez agrupados y categorizados dichos reactivos, se
procedid a su codificando positiva (si) y negativa (no) en funcion de la
frecuencia y se realizd6 un balance entre las mismas, con la finalidad de
seleccionar aquellas variables negativas con mayor indice de respuesta (no)

para su posterior diagramacion.
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En este sentido, Hernandez y Batista (2006), mencionan que la direccion
gue se le dé a la codificacion positiva tiene por finalidad medir cual favorable
es la actitud; es decir, a mayor puntuacién o frecuencia mas favorable la
actitud. En lo que respecta a la actitud desfavorable, los autores describen que
esta depende de las respuestas de los reactivos negativos o codificados de
manera negativa.

En este sentido, el diagrama de Pareto de la presente investigacion,
pondero la frecuencia de ocurrencia de los reactivos medidos, evidenciando
también su importancia; es decir, muestra los defectos o las variables, ademas
identifica los defectos que se producen con mayor frecuencia, las causas mas
comunes de los defectos o las causas mas frecuentes.

A continuacion, se muestran las graficas resumen en funcién de los

resultados encontrados:

Categorizacion: SGC

Tabla 42.
Variable SGC

SGC Frec(l:gncla Frect(.l_()%n(:la Balance Codificacion

+ -

¢ Existe interés por la calidad en

la DMEPIP? 0 13 13

¢ Existe un SGC en la DMEPIP? 0 13 -13

¢, Se ha dado a conocer a todo

el personal la misién y la vision 0 13 -13 \
de la organizacion?

¢, Sabes cuales son efectos de

la implementacion de un 0 13 13 \

sistema de gestion de la calidad
en su puesto de trabajo?
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Tabla 43.
Frecuencia Acumulada variable SGC

SGC Frecuencia Frecuencia % Frecuencia
(-) Acumulada Acumulado
; Existe interés por la calidad en la
CoEpipy P 13 25% 25%
¢ Existe un SGC en la DMEPIP? 13 50% 25%
¢, Se ha dado a conocer a todo el
personal la misién y la vision de la 13 75% 25%
organizacién?
. Sabes cuadles son efectos de la
implementacion de un sistema de
per . 13 100% 25%
gestion de la calidad en su puesto de
trabajo?
Total 52 Total % 100%
SGC
50 120
as 00
a0 100
35 80%
30 *
25 60
20 »
15 %
1l:‘ - - - 2C “;‘
0 0%
{Exsteinterésporla {Existeun SGCen la ¢Sehadado a conocer ¢sabes cuales son
calidad en la DMEPIP? DMEPIP? atodo el personal la efectos de la
mision y la vision de la implementacion de un
organizacion? sistema de gestion de
la calidad en su puesto
detrabaj?
mmmm Frecuencia (-) ==l Fre cuencia Acumulada

Gréfica 38, Sistema de Gestion de la Calidad

Analisis:

Segun la grafica observada, y la tabulacién de la misma, se aprecia como
los cuatros reactivos categorizados en la dimension SGC, tienen una
frecuencia de 25% por reactivo llegando a un acumulado de 100%, lo que es
importante destacar que los cuatro reactivos se producen con mayor

frecuencia y son causas comunes que afectan el SGC.
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Categorizacion: Politica y objetivo de la calidad

Tabla 44.
Variable Politica y objetivo de la calidad

Politica de la calidad y objetivos de la Frecuencia Frecuencia Balance Codificacion
calidad (+) (-)

+ -
¢, Conoce usted la politica de calidad 0 13 13 \
de la organizacion?
¢, Sabes usted que son objetivos de la 0 13 13 N
calidad?
¢, Se han definido objetivos de la 0 13 13 N

calidad en la organizacién?

Tabla 45.
Frecuencia Acumulada Variable Politica y objetivo de la calidad

Politica de la calidad y objetivos de la Frecuencia (-) Frecuencia % Frecuencia

calidad Acumulada Acumulado

¢ Conoce usted la politica de calidad 13 339, 339,

de la organizacion?

¢, Sabes usted que son objetivos de la 13 67% 339,
calidad?

¢, Se han definido objetivos de la 13 100% 339,
calidad en la organizacién?

Total 39 Total % 100%

Politica y Objetivos de la calidad

50

45

40

35

30

25

20

15

” H B

0
¢Conoce usted la politicade ¢Sabes usted que son objetivos ¢Se han definido objetivos de la
calidad de ka organizaddn? de la calidad? calidad en la organizadén?

w

I Frecuencia (<) =l Frecuencia Acumulada

Grafica 39, Politicas y Objetivos de la Calidad
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Analisis:

La categorizacion politica y objetivos de la calidad, fue medida por tres

reactivos cuyo resultado balanceado fue negativo, los cuales se ponderan

como variables principales que afectan la politica y objetivos de la calidad; es

decir, se demuestra y se identifican los defectos (reactivos) que afectan la

dimension basada en la norma ISO 9001:2015. No obstante, la distribuciéon de

los defectos por ocurrencia, denota cuales son aquellos que hay que atender

en su orden de importancia, siendo los tres indicados igualmente importantes

para su correccion.

Categorizacion: Procesos del SGC

Tabla 46.
Variable Procesos del SGC

PROCESOS DEL SGC Frec(tie;nma Frecg;:nma Balance Codificacion
+ -
¢Aplica la GST de la DMEPIP el 0 13 13 N
enfoque basado en procesos?
¢, Sabes cuales son los efectos de la J
implementacién de un SGC en su 0 13 -13
puesto de trabajo?
¢, Se identifican las interacciones en la 0 13 13 N
GST de la DMEPIP?
Tabla 47
Frecuencia Acumulada Procesos del SGC
Frecuencia % Frecuencia

PROCESOS DEL SGC

Frecuencia (-)

Acumulada Acumulado

¢ Aplica la GST de la DMEPIP el 13 33% 33%
enfoque basado en procesos?
¢ Se identifican las interacciones en la 13 67% 33%
GST de la DMEPIP?
¢, Sabes cuales son los efectos de la
implementacion de un SGC en su 13 100% 33%
puesto de trabajo?

Total 39 Total % 100%




Procesos del SGC

50 120
45
N
a0 100
35 80%
30
25 60%
20
40 %
15
0 0%
¢Aplica la GST de la DIVIEPIP el ¢Seindentifican las ¢ Sabes cuales son los efectos de
enfoque basado en procesos? nteracdonesen B GSTdela la implementacion de un SGC
DMEPIP? en su puesto de trabajo?
. Frecuencia (-) el Fre cuencia Acumulada

Gréfica 40, Procesos del SGC

Analisis:

La categoria procesos del SGC es muy significativa en la presente
investigacion, y se puede observar como los reactivos que miden la misma se
encuentran codificados negativamente, lo cual se demuestra en el diagrama
de Pareto con su porcentaje en frecuencia acumulada de 33% cada uno. Ante
lo cual, hay que hacer seguimiento e implementar las acciones necesarias

para identificar, aplicar y saber cuales son los efectos de un SGC.

Categorizacion: Documentacion y registro

Tabla 48.
Variable Documentacion y registro
DOCUMENTACION Y REGISTRO  1oone! FIeouiendl gjange  Codicacion
C + -

¢, Se dispone de registros suficientes
para probar que el servicio se ha 2 11 -9 \
brindado correctamente?

¢,Se han previsto y se llevan los
controles necesarios para asegurar

i . 4 9 -5 N
que el servicio se presta segun lo
planeado?
¢ Estan definidas por escrito sus 4 9 5 N

funciones y responsabilidades?
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Tabla 49.
Frecuencia Acumulada Variable Documentacion y registro

Frecuencia % Frecuencia

DOCUMENTACION Y REGISTRO  Frecuencia (-) Acumulada Acumulada

¢, Se dispone de registros suficientes
para probar que el servicio se ha 11 38% 38%
brindado correctamente?

¢,Se han previsto y se llevan los

controles necesarios para asegurar 9 69% 319%
que el servicio se presta segun lo

planeado?

¢ Estan definidas por escrito sus 9 100% 31%

funciones y responsabilidades?
Total 29 Total % 100%

Documentacion y Registro

50 1206
45
- 00"
40 100f
35 a0°
30
25 &0
20
15 40%
10 g
20%
; - -
0 0%
¢Sedispone de registros ¢Sehan previsto y se Bevan los  ¢{Estan definidas por escrito sus
suficientes para probar que el controles necesarios para funciones y responsabilidades?
= o0 se ha brindado asegurar que el servicio se
correctamente? presta segun loplaneado?
mmmm Frecuencia (-) sl Fre cuencia Acumulada

Grafica 41, Documentacion y registro
Analisis:

El numero de ocurrencia que se evidencia se basa en los 3 reactivos que
fueron agrupados en la categoria de documentacién y registro, con esto se
aprecia que el reactivo 1 contiene la mayor ponderacion negativa,
representando el impacto negativo en esta dimensién. Ante esto se deben
establecer lo correctivos necesarios para contar con los registros necesarios
para sustentar la satisfaccion de los servicios brindados en base a los

requerimientos de los clientes.
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Categorizacion: Satisfaccion al cliente

Tabla 50.
Variable Satisfaccion al cliente

SATISFACCION AL CLIENTE Fre‘i‘ie)”da Fre:‘;e)”d Balance - cedifisacion
) . i

éSabes quién es el responsable de

contactar al cliente segun la informacién 13 0 0 v

que éste solicite?

éConoces si se hace seguimiento de la

informacion referente a la 9 4 5 v
satisfaccidn/insatisfaccion del cliente?

éConoces de alguna sistemética para

conocer si se esta llevando la opinién del 2 11 -9 v
cliente a intervalos regulares?

¢éConoces si se ha documentado la

informacion referente a la 4 9 -5 v
satisfaccidn/insatisfaccion del cliente?

¢, Se le ha comunicado la importancia

de satisfacer las necesidades del 11 2 9 A
cliente?

Tabla 51.
Frecuencia Acumulada Variable Satisfaccion al cliente

: : _ :
SATISFACCION AL CLIENTE ~ Frecuencia (-) ;;iﬁ:}’ﬁ;%‘g A’Azenfl‘j;g‘;'a

¢, Conoces de alguna sistematica para . .
conocer si se esta llevando la opinion 11 42% 42%
del cliente a intervalos regulares?

¢, Conoces si se ha documentado la
informacion referente a la 9 7% 35%
satisfaccion/insatisfaccion del cliente?

¢, Conoces si se hace seguimiento de
la informacion referente a la 4 92% 15%
satisfaccion/insatisfaccion del cliente?

¢, Se le ha comunicado la importancia
de satisfacer las necesidades del 2 100% 8%
cliente?

¢, Sabes quién es el responsable de
contactar al cliente segun la 0 100% 0%
informacion que éste solicite?

Total 26 Total % 100%
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o

Mowmwo wno
[

NN W WS SN
wo -

. Frecuencia (-) Frecuencia Acumulada

Gréfica 42, Satisfaccion al cliente

Analisis:

El criterio ponderado que se evidencia en este diagrama, inicia con el
primer reactivo tal y como se muestra en la respectiva grafica, se expresa
entonces una frecuencia acumulada de 42, 35, 15 y 8 por ciento
respectivamente.

Siendo una priorizacion importante para esta categorizacion alineada
con el respectivo capitulo de la norma ISO 9001:2015. En este sentido, es
importante destacar, que el reactivo con mayor incidencia se refiere a la
sistematizacién para conocer la opinidn de los clientes, asi como la base de

datos de la satisfaccion o no satisfaccion de los mismos.
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Categorizacion: Ambiente de trabajo

Tabla 52
Variable Ambiente de trabajo

AMBIENTE DE TRABAJO

Frecuencia Frecuencia

Balance Codificacion

(*) () + -
Los puestos de trabajo ¢ Son apropiados 12 1 11 N
y ergonémicos?
¢, Se dispone de suficientes 12 1 11 \
instalaciones para el personal?
Las condiciones de higiene, limpieza 10 3 7 \
general ;son adecuadas para el
desarrollo de su actividad?
¢, Se promueve dentro del personal de 12 1 11 \
trabajo un ambiente de cooperacion y
trabajo en equipo?
¢, Se realizan actividades recreativas en 13 0 13 \
la organizacion?
¢ Estan claras las relaciones entre todo 7 6 -1 \
el personal?
;Cémo identificarias tu nivel de 10 3 7 \
identificacion con la organizacion?
Su jefe ¢Tiene una actitud abierta en 9 4 5 \
relacién a su punto de vista y escucha
de sus opiniones funciones?
Tabla 53
Frecuencia Acumulada Variable Ambiente de trabajo
AMBIENTE DE TRABAJO Frecuencia Frecuencia % Frecuencia
(-) Acumulada Acumulada
¢ Estén claras las relaciones entre todo 6 32% 32%
el personal?
Su jefe ;Tiene una actitud abierta en 4 53% 21%
relacién a su punto de vista y escucha
de sus opiniones?
¢, Como identificarias tu nivel de 3 68% 16%
identificacion con la organizacion?
Las condiciones de higiene, limpieza 3 84% 16%
general ;son adecuadas para el
desarrollo de su actividad?
Los puestos de trabajo ¢ Son apropiados 1 89% 5%
y ergonémicos?
¢, Se dispone de suficientes 1 95% 5%
instalaciones para el personal?
¢, Se promueve dentro del personal de 1 100% 5%
trabajo un ambiente de cooperacion y
trabajo en equipo?
¢, Se realizan actividades recreativas en 0 100% 0%
la organizacion?
Total 19 Total % 100%
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Ambiente de trabajo

D

Grafica 43, Ambiente de trabajo

Analisis:

El diagrama de Pareto que describe el comportamiento de la categoria
“ambiente de trabajo”, permite identificar los aspectos claves que midieron la
misma, ya que es importante definir las acciones necesarias para mejorar el
ambiente de trabajo.

Dentro de las prioridades observadas y que se derivaron de la tabulacién en
cuanto a la frecuencia acumulada se toman los cuatro primeros reactivos con
impacto considerablemente negativo, segun el resultado obtenido y segun el

principio de Pareto:

- Las relaciones entre todo el personal con un 31%.

- El jefe inmediato y la su actitud abierta en relacion a punto de vista de
los miembros de la organizacion con un 21%.

- ldentificacion con la organizacion y condiciones de higiene, limpieza

general con un 16% respectivamente.
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Categorizacion: Mejora continua

Tabla 54
Variable Mejora continua

MEJORA CONTINUA Frec(litjnma Frec;J_t)anma Balance Codificacion
¢, Ha recibido una formacion
inicial cuando se incorporé a la 2 11 -9 \
organizacién?
;, Ha realizado capacitaciones de
é p _
algun tipo? 5 8 3 v
¢, Sabes si se realizan auditorias )
en la organizacion? 0 13 13 v
Tabla 55
Frecuencia Acumulada Variable Mejora continua
- - S -
MEJORA CONTINUA Frecuencia Frecuencia % Frecuencia
(-) Acumulada Acumulada
¢, Sabes si se realizan auditorias en la 13 41% 41%
organizacién?
¢Ha recibido una formacién inicial 11 75% 34%
cuando se incorpord a la organizaciéon?
¢, Ha realizado capacitaciones de algun 8 100% 25%
tipo?
Total 32 Total% 100%
Mejora continua
S0 100%
45 0%
40 80%
35 70%
30 60%
25 S50%
20 40%
s 30%
10 20%

0%

¢Sabes si se realizan auditorias en la ¢Ha recibido una formacién inicial cuando  ¢Haz realizado capacitaciones de algin

organizacion? se incorpord ala organizacién?

 Frecuenda (-) e Frecuenda Acumuada

Grafica 44, Mejora continua

tipo?
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Analisis:

Segun el diagrama, se observa como los tres reactivos categorizados en

la dimension “Mejora Continua”, tienen una frecuencia acumulada por

ocurrencia de 41, 34 y 25 por ciento respectivamente, y son causas comunes

que afectan la categorizacion estudiada en la organizacién en la cual se realiza

la investigacion, siendo el reactivo 1: realizacion de auditorias, la de mayor

repetitividad.

Cateqgorizacion: Prestacion de servicio

Tabla 56
Variable Prestacion de servicio

PRESTACION DE SERVICIO

*)

Frecuencia Frecuencia
) Balance

Codificacion
+

¢, Considera que el equipo de trabajo es
suficiente para poder brindar un
servicio adecuado al cliente?

,Conoce si los clientes de Ila
organizacién estdan agrupados por
categorias?

¢, Conoces las especificaciones del
servicio, acorde con las necesidades y
expectativas del cliente?

¢ Dispone la organizacién de medios de
comunicacion?

9

11

12

4 5

Tabla 57

Frecuencia Acumulada variable Prestacion de servicio

PRESTACION DE SERVICIO Frecuencia Frecuencia % Frecuencia
() Acumulada Acumulada

;,Conoce si los clientes de la 9 56% 56%
organizacidon estan agrupados por
categorias?
¢,Considera que el equipo de trabajo es 4 81% 25%
suficiente para poder brindar un servicio
adecuado al cliente?
¢, Conoces las especificaciones del 2 94% 13%
servicio, acorde con las necesidades y
expectativas del cliente?
¢ Dispone la organizacién de medios de 1 100% 6%
comunicacion?

Total 16 Total% 100%
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Prestacion de Servicio
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Grafica 45, Prestacion de servicio

Analisis:

En la tabla correspondiente se describe los items que midieron la categoria
“Prestacion de Servicio”, en donde se puede observar la codificacion y el

balance de las mismas. Los reactivos 2,3 y 4 estan en codificacion positiva,

concluyendo entonces que el reactivo numero 1 es el de mayor impacto.

Consideraciones Generales

Es importante destacar la implementacion de estrategias bien definidas
para reducir el numero de fallas en cuanto a los reactivos categorizados y
dimensionados en la norma ISO 9001:2015, ademas que fueron identificados
en las respectivas tablas todas aquellas variables o fuentes claves
responsables de la mayor parte de los efectos de los problemas en la
organizacion objeto de estudio, tal y como se observaron en las diferentes
frecuencias acumuladas y evidenciadas en el comportamiento de la curva

vinculada a la tendencia de la grafica.
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Fase de identificacion

La fase de identificacion consistid en determinar los requerimientos de
las partes interesadas para la Gerencia de Servicio Técnico de la DMEPIP de

Seijiro Yazawa lwai. Como partes interesadas se considero:

Clientes internos: conformados por,
- Miembros de la gerencia de servicio técnico.

- Directiva: conformada por el presidente y vicepresidente de la empresa.

Clientes externos: los clientes de la Gerencia de Servicio Técnico, que

solicitan servicios y/o mantenimiento para su maquinas y equipos.

Diseno y analisis de encuesta de requerimientos para la satisfaccion del
cliente

Para el disefio de la encuesta, a fin de determinar la satisfaccion del
cliente, se desarrollaron tres instrumentos, dos para los clientes internos, y uno
para los clientes externos, esto con la finalidad de identificar, evaluar y medir
sus requerimientos.

Es importante destacar que el disefio del sistema de gestion de la calidad,
abarca aspectos fundamentales desde la directiva hasta el ultimo cargo segun
su organigrama, esto con la finalidad de que su implementacion sea de forma
integral en el sistema de la organizacion objeto de estudio, de manera que los
procesos tengan un enfoque de mejora continua en funcion del analisis,

verificacion y revision.

Requerimientos Cliente interno, Directiva

El instrumento para la Directiva (cliente interno), constdé de cuatro
preguntas, dos de las preguntas se enfocaron en torno a la satisfaccion actual

de la directiva respecto al servicio que presta la gerencia de servicio técnico y
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el resto de preguntas se enfocaron entorno a lo que espera la directiva de la

GST. (Ver instrumento aplicado, anexo No.2,)

Analisis:

La primera pregunta del cuestionario consistid en conocer, cuales son los
objetivos estratégicos que espera la Directiva de la GST en orden de prioridad;
ante esto los resultados fueron:

1. Obtener un alto nivel de satisfaccion de los clientes.

2. Desarrollar y mantener un equipo de trabajo capacitado y que se
considere motivado, ademas de comprometido y estable en la
organizacion.

3. Obtener la mayor y mejor rentabilidad, aunado con el alcance de las
metas internas y externa de la organizacion.

Los tres objetivos mencionados, van en sintonia con lo que propone la
Norma I1SO 9001:2015 en su capitulo 5 apartado 5.1.2 (enfoque al cliente), el
capitulo 7 apartado 7.1.2 (recursos) y capitulo 4 (contexto de la organizacion).

En lo que respecta a la pregunta numero dos, la directiva comenta que
los requerimientos para alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion
objeto de estudio queda priorizado de la siguiente manera:

Talento humano.

Innovacion

Posicionamiento del mercado
Satisfaccion del cliente
Rentabilidad

aRhwN=

El requerimiento 1 y 2, van asociado a la necesidad de contar con un
recurso humano constante y preparado. El requerimiento 3 y 5, se refiere a lo
qgue sefala la norma ISO 9001:2015 en su capitulo 4 respecto al contexto de
la organizacion y su objeto. El requerimiento 4 en definitiva engloba los
resultados que se desean alcanzar al ofrecer servicios y productos.

En esta sintonia, la pregunta numero tres, revela si la GST cumple con
las expectativas o requerimiento de la Directiva, obteniendo como resultado la

categoria de “algunas veces” por parte de la Directiva.
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En el reactivo numero cuatro, y en sintonia con la respuesta de la
pregunta numero 3, la directiva indica que los procesos actuales no permiten
alcanzar el logro de los objetivos estratégicos de la organizacion objeto de
estudio.

En fin y con las observaciones realizadas por la directiva, se concluye
que es necesario el disefio del sistema de gestion de la calidad en la
organizacion objeto de estudio, que permita desarrollar procesos efectivos
que permitan garantizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la

organizacion.

Requerimientos cliente internos (empleados)

Para determinar los requerimientos internos de los miembros de la
organizacion objeto de estudio, se procedié a crear un instrumento para
levantar las no conformidades o criticidades percibidas por estos clientes
internos, con la finalidad de registrar los mismo a través de la categorizacion,
para su posterior registro en una tabla control, tabulacion y graficacion.
Obtenidos estos resultados se identifico los requerimientos de las areas de la
GST.

Este instrumento consisti6 en un formato, el cual fue impreso y
distribuido a todas las areas y a cada uno de los miembros de la GST
semanalmente durante un mes; en donde se realizé la recoleccion y la

categorizacion en el cuadro control respectivo. (Ver anexo 3y 4)

A continuacidn, se presentan los resultados de las criticidades obtenidas:
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Tabla 58
Semana N°1, reporte de criticidades.

Informe de Criticidades

Cr:téf;%zd Fecha inVOA":i?a da Motivo Consecuencias
Falta de
Gerencia procedimiento en El Gerente invirtio
Procedimiento 03/04/2018 eneral el drea de tiempo en atender dicha
9 repuesto y area
garantia
s . Falta de El técnico no llevo su
Viaticos 03/04/2018 Operaciones comunicacion almuerzo
Espera de | Tiempo de respuesta
s Gerencia aprobacion por el mayor a lo planificado y
Viaticos 04/04/2018 general area de | pon ende clientes
vicepresidencia insatisfechos
El técnico de campo
Monto de viatico no coloca dinero de su
Viaticos 04/04/2018 Operaciones actualizado cuenta y luego el pago de
las extensiones se hace
tarde y genera confusion
El programa no | No se pudo elaborar
. . esta operativo, (se | factura de la propuesta
Drive 05/04/2018 Asistente presento colapso | (1197) no contaba con los
del mismo) consumibles.
Vehiculos 05/04/2018 Operaciones Falta de vehiculo Retraso en el trabajo
Asignacion de
s . e No se contaba con
Viaticos 06/04/2018 Operaciones viaticos para | \.sticos a tiempo
servicio
Botas de Cinco (5) meses Deterioro de sus propias
; 06/04/2018 Operaciones esperando por .
seguridad botas de seguridad botas de seguridad.
La actividad es de
contingencia (de
L . un dia para el otro) | Falla en el cumplimiento
Procedimiento | 06/04/2018 Operaciones y no se respetan | de los procesos.
los
procedimientos.
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Tabla 59

Semana N°2, reporte de criticidades

Informe de Criticidades

Criticidad Area : :
medida Fecha involucrada Motivo Consecuencias
Improvisaciones en
L . el  procedimiento | Impacto en los resultados,
Procedimiento | 10/04/2018 Calidad antes de salir al | retrabajo, y posibles riesgos.
campo de trabajo
La bateria  se . .
, . Se interrumpe el trabajo
Bateria de lapto | 10/04/2018 | Operaciones ggrs\ziirga durante el para recargar la bateria.
Botas de . Las botas estan | Riesgo y posibles lesiones.
seguridad 13/04/2018 | Operaciones dafiadas y rotas
Eéucr\:gzlcmo con Riesgo del personal técnico,
Vehiculo 13/04/2018 | Operaciones . | asi como también de las
g:ﬁgﬁgtggizpzesstlg herramientas y del vehiculo.
i El per_s_on’al técn_ico Falta de seguimiento y de
Procedimiento | 13/04/2018 | -ogistica | no notified su salida | o imento en el debidd
finalizada la jornada proceso.
El personal técnico .
. Logistica no notificd su salida Falta _de seguimiento y _de
Procedimiento | 14/04/2018 Adm. del edificio una vez cumplimento en el debido
finalizada la jornada proceso.
Logiica | b oo i | Pl de ssqumiento y ce
Procedimiento | 14/04/2018 /_8 dm. del edificio una vez cumplimento en el debido

finalizada la jornada

proceso.
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Tabla 60
Semana N°3, reporte de criticidades

Informe de Criticidades
Criticidad medida Fecha inVOA":i?a da Motivo Consecuencias
El personal
Logisi Itécnico no egtregla Falta de seguimiento y
Procedimiento 17/04/2018 ogistica a copla de @ de cumplimento en el
Adm. planilla de debido proceso
consumibles )
(técnico 1)
El personal
Logistica It:cng)pir;o eg;reglg Falta de seguimiento y
Procedimiento 17/04/2018 . de cumplimento en el
Adm. planilla de debido proceso
consumibles )
(técnico 2)
Falla en el - Impacto en el tiempo
. Gerencia vehiculo, el de repuesta al cliente.
Vehiculo 17/04/2018 genera personal se tuvo - Riesgo de accidente
que devolver al personal técnico.
El personal
Logistica tsicnlcﬁ]g%sr?tmc:: Falta de seguimiento y
Procedimiento 17/04/2018 Adm edificio. una vez de cumplimento en el
) finali ’ debido proceso.
inalizada la
jornada de campo
Improvisaciones
en el Impacto en los
Procedimiento 17/04/2018 Calidad procedimiento resultados,  retrabaijo,
antes de salir al posibles riesgos.
campo de trabajo
Gerencia En espera de Incumplimiento de los
Viaticos 18/04/2018 eneral aprobacion procesos, retrabajo, sin
9 viaticos viaticos para el servicio.
Gerencia Espera de Incumplimiento de los
Viaticos 18/04/2018 eneral aprobacion de procesos, retrabajo, sin
9 viaticos viaticos para el servicio.
No hay vehiculo para el
Gerencia Vehiculos en el servicio de campo, se
Vehiculo 18/04/2018 general concesionario por asigna el vehiculo de la
fallas gerencia general para
atender dicho servicio.
El personal técnico busca
El monto de los | opciones en locales que
Viaticos 18/04/2018 | Operaciones | viaticos no alcanza | no emiten factura SENIAT
para la comida y las misma no son
aceptadas por la empresa
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Informe de Criticidades

o . Area : .
Criticidad medida Fecha involucrada Motivo Consecuencias
El personal técnico
. no verifica el
Procedimiento 20/04/2018 Gerencia procedimiento antes | Retrabajo.
general . .
de salir al servicio
de campo
- El monto de los .
Viaticos 20/04/2018 S,erV'.C'O viaticos no alcanza Inconveniente a la hora de
técnico . comer
para la comida
Falta de No se logro el ajudste de uln
. . herramienta en el componete e a
Herramienta 21/04/2018 | Operaciones o excavadora, con potencial
camién para una | "
actividad riesgo a_l dafo  por
funcionamiento.
Falta de software en Desconocimiento técnico
. . en el campo, retrabajo,
Procedimiento 21/04/2018 | Operaciones fé)é:ﬂlétadora de desmejora de la calidad
de servicio.
. Retraso en la elaboracion
Elaboracién de una
Procedimiento 21/04/2018 Asistente proforma (cliente de la proforma, ya que no

cemento cerro azul)

esta establecido el
procedimiento.

Tabla 61

Semana N°4, reporte de criticidades

Informe de Criticidades

Criticidad medida Fecha . hlies Motivo Consecuencias
involucrada
El monto de los | El técnico tuvo que
Viaticos 25/04/2018 | Operaciones | viaticos no alcanza | colocar de su dinero
para la comida personal.
\Ifilélticr:]:)gntr?o %im:;iz Riesgo de cubrir con
. : dinero del técnico las
Viaticos 25/04/2018 | Operaciones ccaJ?a II;J a;ei:q#aeé:gg necesidades durante el
para 9 trabajo de campo.
del viaje
Riesgo de cubrir con
El monto de los | . .
. dinero del técnico las
Viaticos 25/04/2018 | Operaciones ;Igtlggi?aat?:m Ose necesidades durante el
P P trabajo de campo.
El carnet de
ggg:lg C|onnc§4ueesrg Retraso en el retorno del
. Gerencia o personal, retrabajo, riesgo
Vehiculo 26/04/2018 general orlg!nal, el del personal y del
vehiculo fue vehiculo
detenido por las )
autoridades
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Informe de Criticidades

o . Area : .
Criticidad medida Fecha involucrada Motivo Consecuencias
El carnet de
glécszléll’ealcnonngueesrg Retraso en el retorno del
, . o personal, retrabajo, riesgo
Vehiculo 26/04/2018 | Operaciones orlg[nal, el del personal y del
vehiculo fue .
. vehiculo.
detenido por las
autoridades
El monto de los viatico
s . Monto de viatico no | solo alcanzé para pagar el
Viaticos 26/04/2018 | Operaciones actualizado alojamiento, no  fue
suficiente para la comida.
g?c:lr}lztcién copia dg Retraso en el retorno del
Vehiculo 26/04/2018 | “93S1%% | color, el vehiculo fue | BSSONal Tetranajo, riesgo
’ detenido por las vehl’cu'IDo y
autoridades )
El carnet de
ggg:lg cnor:\gueesrg Retraso en el retorno del
, . o personal, retrabajo, riesgo
Vehiculo 26/04/2018 | Operaciones orlg[nal, el del personal y del
vehiculo fue .
. vehiculo.
detenido por las
autoridades
El monto de los viaticos
s . Monto de viatico no | solo alcanzé para pagar el
Viaticos 26/04/2018 | Operaciones actualizado alojamiento, o fue
suficiente para la comida.
s . Monto de viatico no | El monto de los viaticos se
Viaticos 26/04/2018 | Operaciones actualizado gasto antes de lo previsto.
No se pudo realizar el
Egltraamienta en dei ajuste de ejes en el
Herramienta 38/04/2018 | Operaciones servicio, causando una no

camion para una
actividad especifica

conformidad con el

cliente.

Una vez categorizada las no conformidades o criticidades durante las

cuatro semanas de estudio, se graficaron aquellas que tenian mayor indice de

frecuencia durante el tiempo de medicidn establecido, todo esto con la

finalidad de evaluar las tendencias por categorizacion, lo cual queda

representado de la siguiente manera:
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Tabla 62
Tabulacion viatico

Variable viaticos

Retraso en aprobacién Monto insuficiente de Liquidacion tardia de
de viaticos viaticos viaticos
36% 57% 7%

Variable viaticos

Retraso en Monto insuficiente de Liquidacién tardia de
aprobacién de viaticos vidticos

viaticos

Grafica 46, variable viaticos

Analisis: En la grafica se puede observar el comportamiento de la variable
“Viaticos” y su tendencia en lo que respecta a sus dimensiones; en donde se
observa la categoria de “Monto insuficiente de viaticos” con un porcentaje
representativo de cincuenta y siete por ciento (57%), seguido de la categoria
“‘Retraso en aprobacion de viaticos” con un porcentaje de treinta y seis (36%),
y por ultimo la categoria de “Liquidaciéon tardia de viaticos” con un siete

porciento (7%).

Tabla 63
Tabulacion vehiculo

Variable vehiculo

Ausencia de vehiculo Fallas en Falta de cauchos Documentacion
vehiculo en regla
15% 30% 15% 45%
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Variable vehiculo

a5%
40%

35%

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Ausencia de Fallas en Falta de cauchos Documentacién
vehiculo vehiculo en regla

Grafica 47, variable vehiculo

Analisis: En la grafica se puede observar el comportamiento de la variable
“Vehiculo” y su tendencia en lo que respecta a sus dimensiones; en donde se
observa la categoria de “Ausencia de vehiculo” con un porcentaje de quince
por ciento (15%), seguido de la categoria “Fallas en vehiculo” con un
porcentaje de treinta (30%); asi mismo, se observa la categoria de “Falta de
cauchos” con un quince porciento (15%), y por ultimo la categoria de

‘Documentacién en regla” con un cuarenta y cinco (45%).

Tabla 64
Tabulacion procedimiento

Variable Procedimiento

Incumplimiento del procedimiento Falta de procedimiento

83% 17%

Variable procedimiento

100%

0%
Incumplimiento del Falta de procedimiento
procedimiento

Grafica 48, variable procedimiento
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Analisis: En la grafica se puede observar el comportamiento de la variable
“Procedimiento” y su tendencia en lo que respecta a sus dos dimensiones; en
donde, se observa la categoria de “Incumplimiento del procedimiento” con un
porcentaje representativo de ochenta y tres (83%), seguido de la categoria

“Falta de procedimiento” con un porcentaje de diecisiete (17%).

Analisis general de la encuesta

En funcidon de los resultados obtenidos de todos y cada uno de los
empleados de la GST de la DMEPIP, se puede observar aspectos importantes
en cuanto a los requerimientos o necesidades de estos. Para profundizar en
los resultados obtenidos, se realizaron mesas de trabajo con todos los
miembros, lo cual se utilizd6 como estrategia para definir los requerimientos en
cada una de las areas de la GST en base a las criticidades encontradas y la
funcion de cada area, quedando definidos de la siguiente manera:

1. Cumplimiento de procedimientos internos
2. Asignacién de recursos necesarios para actividades (viaticos,
vehiculos, herramientas), en el tiempo requerido.

3. Disefio de procedmientos acordes a la operacion.

Requerimientos clientes externos

Para determinar los requerimientos de los clientes externos, de la
organizacion objeto de estudio, se procedio a crear un instrumento para medir
la satisfaccidn de los mismos en cada uno de los servicios realizados, todo
esto con el fin de identificar cuales eran esos aspectos que para el cliente son
importantes a la hora de medir el servicio prestado.

Este instrumento consisti6 en un formato, el cual fue disefiado y
distribuido a todos los clientes que recibieron un servicio de la organizacion
recientemente (muestra usada: 25 clientes) en donde, solo 19 de estos

contestaron.

111



Este instrumento estuvo constituido por cuatro preguntas; los tres
primeros items quedaron dimensionados en cuatro categorias, mediante una
escala de estimacién y el ultimo item quedo aperturado a modo de sugerencias
o0 recomendaciones para la organizacion objeto de estudio, asi mismo, este
ultimo item dio origen a la priorizacion en cuanto a los requerimientos mas
importantes segun la necesidad del cliente, quedando representado los

resultados de la siguiente manera:

Pregunta N°1: ;Sus requerimientos fueron atendidos segun sus

expectativas?
Tabla 65
Requerimientos
Muy en En Muy de
De Acuer
Desacuerdo Desacuerdo © AT Acuerdo
0 8 10 1
Pregunta N2 1
10
8
6
4
(z) P =
Muy en De Acuerdo Muy de
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo

¢Sus requerimientos fueron atendidos seguin sus expectativas?
Grafica 49, variable requerimientos
Analisis: En la tendencia de este diagrama, se observa como 10 clientes del
total de los encuestados ubican su respuesta en categoria de acuerdo,

mientras que 8 clientes y 1 registran sus respuesta en categoria en desacuerdo

y muy de acuerdo respectivamente.
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Pregunta N°2: Indiquenos su nivel de satisfaccion general en relacion a la

operatividad de su maquina.

Tabla 66
Satisfaccion
Muy en . . Muy
Insatisfecho lree st e e Satisfecho
0 5 12 2

Pregunta N2 2

10
--.-

Muy Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho

owuw

Indiquenos su nivel de satisfaccion general en relacion a la
operatividad de su maquina

Gréfica 50, variable satisfaccion

Analisis: De los resultados observables, se nota especificamente, como es la
tendencia de la percepcion del cliente con respecto a su nivel de satisfaccion
en relacion a la operatividad de equipo; en donde, 12 del total de los
encuestados registran su respuesta en categoria de satisfecho, 2 indican estar

satisfechos, y 5 registran sus respuestas en categoria de insatisfecho.

Pregunta N°3: Si tuviera que evaluar nuestro servicio ;Qué puntuacion le

daria?
Tabla 67
Escala de estimacion para evaluacion del servicio
1 2 3 | 4 5 6 ‘ 7 ‘ 8 9 10
Muy deficiente Deficiente Bueno Muy bueno
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Tabla 68
Evaluacioén del servicio

Muy en .
Deficiente Deficiente Bueno Muy bueno
1 8 10 0

Pregunta N23

5 —

Muy Deficiente Bueno Muy Bueno
Deficiente

Si tuviera que evaluar nuestro servicio ¢ Qué puntuacion le daria?

Grafica 51, evaluacion del servicio

Analisis: En cuanto a la medicion de items, se puede observar claramente la
tendencia del mismo, apreciandose que 10 clientes del total de los
encuestados, registran su respuesta en categoria de bueno; es decir, su
escala de estimacion fue registrada y segun la tabla numero 67, en los valores
6-7 u 8. Asi mismo, 8 encuestados del total de la muestra, ubican su respuesta
en categoria de deficiente y muy deficiente respectivamente, lo que significa
que la misma y segun la tabla numero 67, sus respuestas fueron evaluadas

entre 1y 5 en su correspondiente.

Pregunta N°4: ; Hay algo que podamos hacer para mejorar?

Tabla 69

Mejoras
SI NO
16 3
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Pregunta N2 4

20
1 Ay
i NO

hay algo que podamos hacer para mejorar

Grafica 52, mejora

Analisis: Este item refleja en su medicion, que dieciséis clientes del total del
los encuestados, sugieren aspectos de mejora, mientras que tres clientes de
la muestra seleccionada registran su respuesta en categoria de no. En la tabla
70 se detallan los requerimientos identificados por la muestra seleccionada

(cliente externo), referente a sus respuestas en la pregunta 4.

Tabla 70
Recomendaciones de clientes

Recomendaciones del clientes

Aspectos sugeridos Numero de registros

Tiempo de respuesta 12

Ofrecer personal calificado 6

Ofrecer precios mas competitivos 5
Repuestos originales para la venta inmediata 11

Mejorar los procesos administrativos para la 7
ejecucion de servicios

Ofrecer servicio de atencion 24Hr 1

Ofrecer alternativas de repuestos genéricos 3
Flexibilidad en proceso de pago 2
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Detalle Pregunta N2 4
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Requerimientos cliente externo
Grafica 53, requerimientos clientes externo

De los resultados observables; se nota especificamente como es la
tendencia en cuantos los aspectos sugeridos o requerimientos de la poblacion
encuestada, lo que significa entonces y en primer lugar los clientes
encuestados expresan que los tiempos de respuestas son unos de sus
primeros requerimientos, siendo 12 veces el numero de registro.

Asi mismo, otro requerimiento que se evidencia y que se deriva de la
respectiva tabulacion, es la necesidad de la venta inmediata de repuesto
originales, con 11 registros en su respuesta; es decir, el cliente sugiere tenerlos
en stock.

Por otra parte, otro aspecto importante con 7 registros en su haber, se
presente el requerimiento de mejora en cuanto los procesos administrativos
internos de la organizacion, de manera que el servicio se ejecute con mayor
celeridad; aunado esto, también se observa otro requerimiento con 6 registros,
el cual se refiere contar con personal calificado.

No obstante, se aprecia un requerimiento también importante y es
relacionado a ofrecer precios mas competitivos, con una marca de 5 registros,
y por ultimo tenemos los requerimientos de ofrecer alternativa de repuestos
genéricos, flexibilidad en el proceso de pago y ofrecer servicios las veinticuatro

horas, con registros de tres, dos y uno respectivamente.
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Ante los resultados obtenidos, quedan definido los requerimientos
principales del cliente externo, de la siguiente manera:
1. Ofrecer tiempos de repuestas adecuados para la prestacion de
servicios.
Contar con repuestos originales en stock para su venta oportuna.
Contar con procesos administrativos adecuados para la ejecucion de
servicios.

4. Contar con personal calificado para la atencién de equipos.

Fase de elaboracion

Identificacion de procesos

Para la identificacién de procesos se realizaron entrevistas con cada uno
de los integrantes de la GST a fin de poder identificar sus procesos. Como
parte del levantamiento de la informacion se identificaron, adecuaron y
definieron los procesos fundamentales de la GST alineados con los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2015. Luego de este levantamiento de
informacion se identificd que la GST de la DMEPIP cuenta con tres procesos

medulares, los cuales son:

1. Servicio de campo
El proceso de servicio de campo es el encargado de la recepcion del
requerimiento del cliente respecto a realizar un servicio de inspeccion,

mantenimiento preventivo y/o mantenimiento correctivo.

2. Venta de repuestos.
El proceso de venta de repuestos consiste en la recepcion del
requerimiento del cliente respecto a la necesidad de adquirir repuestos,
sea por indicacion propia del cliente o alguna recomendacion técnica del
equipo de la GST de la DMEPIP de SYI luego de realizado un servicio de

campo.
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3. Procesamiento de garantias.
El proceso de garantias consiste en atender los reclamos de los clientes
ante fallas de equipos, los cuales se encuentren en periodo de garantia.
El procesamiento abarca la inspeccion del equipo, levantamiento de la

informacién y procesamiento ante el representante del equipo.

En la siguiente figura, se puede apreciar los tres procesos medulares y
las gerencias de apoyo expresado como un mapa del sistema de la
organizacion objeto de estudio, con la finalidad de llevar a cabo cada uno de
los procesos segun corresponda.

Por otra parte, es importante mencionar que los procesos fueron
desarrollados bajo el ciclo de mejora continua PHVA (planificar, hacer, verificar
y actuar) garantizando asi que los mismos cumplan con los requisitos de la
Norma I1SO 9001:2015.

Entradas Salidas

Mapa de Procesos

Servicio de Campo

Venta de repuesto

Garantias

Figura 8. Mapa de procesos del sistema de la GST de la DMEPIP
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Definiciéon de procedimientos, actividades y tareas

Luego de la identificacion de los procesos medulares, se definieron las
actividades que conforman el procedimiento de cada proceso de la mano con

sus actividades generales:

1. Proceso de Servicio de Campo
El procedimiento del proceso de servicio de campo esta conformado por

doce (12) actividades. A continuacion, se detalla cada una de las actividades
con sus respectivas tareas, asi mismo en la Figura 9 se detalla el flujograma
de dicho proceso.

1. Recepcidén del requerimiento del cliente.
— El area de Coordinacion Logistica y Administrativa (CLA) recibe el
requerimiento del cliente.
— Se solicita la informacién detalla al cliente referente al equipo y a los
datos de la empresa.
— Se envia la informacion depurada al area de Coordinacion de
repuestos, servicios y garantias (CRSG).

2. Revision del requerimiento del cliente.

— La CRSG procede a la revision del requerimiento junto al area de
Coordinacién de operaciones (CO) para definir el alcance de la
actividad, tiempo y recursos.

— Se definen los requerimientos del area de CO para poder brindar el
servicio.

3. Elaboracion de la Propuesta de Servicio.
— Se elabora la propuesta de servicio en base a los requerimientos del
cliente y los requerimientos del area operacional.

4. Revision de la Propuesta de Servicio.
— Se enviala propuesta comercial al Gerente de Servicio Técnico para
su aprobacion.

5. Envio de la Propuesta de Servicio al cliente.
— Aprobada la propuesta comercial se envia al area CLA.
— La CLA registra la propuesta y procede a su envio.

6. Proceso de facturacion y pago.
— Se genera el Pedido por parte de la Asistente Administrativa (AD) de
la GST.
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— La AD solicita aprobacion del pedido al gerente de servicio técnico
— Se procede a la generacion de la factura.

— La CLA envia la factura al cliente.

— Se verifica la recepcidon de fondos si la modalidad de pago es de

contado, si es a crédito se esperan los dias segun el acuerdo con el
cliente.

7. Solicitud de viaticos.

— La CO procede al llenado de planilla de solicitud de viaticos.
— EI GST, procede a la autorizacion de la solicitud.

8. Aprobacién de planilla de solicitud de viaticos.

— La Vicepresidencia (VP) aprueba la solicitud de fondos.

9. Verificacion de recepcion de viaticos.

— La CLAy CO verifican la recepcion de fondos.

10. Ejecucion de servicio. Encargado: CO

Verificacidén de solicitud.

Preparacién técnica para el servicio (consulta de manual)
Retiro de consumibles.

Retiro de herramientas (si aplica).

Asignacion de vehiculo (si aplica).

Verificacion de seguridad al salir del edificio.

Verificacion del sitio de trabajo.

Inicio de actividades de campo.

Llenado de reporte de servicio.

Retiro del sitio de trabajo.

Elaboracion de informe técnico.

Envio de informe al area logistica.

Limpieza de herramientas de trabajo (herramientas, vehiculos, etc.)

11.Verificacion del Servicio brindado

Todos los involucrados en el proceso proceden a la evaluacién del
Servicio.
Todos los involucrados en el proceso proceden al analisis del servicio.

12.Mejora continua.

La CLA envia al cliente la encuesta de satisfaccion.

Se realiza el analisis de la encuesta con todos los involucrados en el
proceso.

Se aplicacion de correctivos necesarios

Se establece los parametros de seguimiento en el caso.
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GERENCIA DE SERVICIO TECNICC DMEPIP
Documento Soporte de Desicién, DSD1.

“PROCESOS DE SERVICIO DE CAMPO DE LA GERENCIA DE SERVICIO TECNICO DE DMEPIP”

Revisién

Fecha

03.06.18

N°* PAGINAS
1del

Actividades

V12

OS¥D

02
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109

Recepcion del requerimiento del cliente

T

*y

Revision del requerimiento del cliente

¢ Llos requerimientos
tan definido;
Si

v

Elaboracién de |a Propuesta de Servicio.

b

Revisién de Propuesta de Servicio

Cambid ef
uerimientol.

Si

Envio de la Propuesta de Servicio al cliente

!
No éElcliente aprobé
13 propuesta?
Si

Proceso de facturacién y pago

k'

Solicitud de vidticos

k'

Aprobacién de planilla de solicitud de vidticos

¢Se aprobaron los
vidticos?
Si

Verificacion de recepcion de vidticos

&Se recibieron los
vidticos?
Si

Ejecucién de servicio

L

Verificacién del Servicio brindado

M

Mejora continua

)

Figura 9. Flujograma de Proceso "Servicio de campo"
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2. Proceso de Venta de Repuestos

El procedimiento del proceso de venta de repuestos esta conformado por
doce (12) actividades. A continuacion, se detalla cada una de las actividades
con sus respectivas tareas, asi mismo en la Figura 10 se detalla el flujograma
de dicho proceso.

1. Recepcidén del requerimiento del cliente.
— El area de CLA recibe el requerimiento del cliente
— Se solicita la informacién detalla al cliente referente al equipo y a los
datos de la empresa.
— Se envia la informacion depurada al area de CRSG.

2. Revision del requerimiento del cliente.
— La CRSG procede a la revision del requerimiento junto al area de
CO para definir el alcance de la actividad, tiempo y recursos.
— Se definen los requerimientos del area de CO para poder brindar el
servicio.

3. Elaboracion de la Propuesta Comercial.
— Se elabora la propuesta comercial en base a los requerimientos del
cliente y los requerimientos del area operacional.

4. Revision de la Propuesta Comercial.
— Se enviala propuesta comercial al Gerente de Servicio Técnico para
su aprobacion.

5. Envio de la Propuesta Comercial al cliente.
— Aprobada la propuesta comercial se envia al area CLA.
— La CLA registra la propuesta y procede a su envio.

6. Elaboracion de la orden de compra para la adquisicion de repuestos.
— La CCI elabora la orden de compra para la adquisicion de los
repuestos.

7. Revision de la orden de compra.
— La gerencia de servicio técnico revisa la orden de compra.
— La VP aprueba la solicitud de orden de compra.

8. Compra de repuestos ante fabrica.

— La CCI procede al envio de la orden de compra a fabrica para la
adquisicién de repuestos.
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9. Facturacion.
— La CCI envia la factura a la gerencia de servicio técnico para su
envio al cliente.

10. Envio de repuestos.
— Se procede al envio de los repuestos al cliente.

11. Verificacion del Servicio brindado
— Todos los involucrados en el proceso proceden a la evaluacion del
Servicio.
— Todos los involucrados en el proceso proceden al analisis del servicio.

12.Mejora continua.
— La CLA envia al cliente la encuesta de satisfaccion.
— Se realiza el analisis de la encuesta con todos los involucrados en el
proceso.
— Se aplicacion de correctivos necesarios.
— Se establece los parametros de seguimiento en el caso.

3. Proceso de Garantias
El procedimiento del proceso de garantias esta conformado por diez (10)

actividades. A continuacion, se detalla cada una de las actividades con sus
respectivas tareas, asi mismo en la Figura 11 se detalla el flujograma de dicho
proceso.

1. Recepcion del requerimiento del cliente.
— El area de CLA recibe el requerimiento del cliente.
— Se solicita la informacién detalla al cliente referente al equipo y a los
datos de la empresa.
— Se envia la informacién depurada al area de CRSG y al gerente de
Servicio técnico

2. Revision del requerimiento del cliente.
— La CRSG procede a la revision del caso junto a la gerencia de
servicio técnico y la CO.

3. Introducir reclamo ante fabrica.
— La CO elabora el informe técnico.
— La CRSG procede al envio del informe a fabrica para solicitar la
apertura del caso.
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Figura 10. Flujograma de Proceso "Venta de repuestos”
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4. Procesamiento del caso

— La CRSG procede a la solicitud de repuestos.

5. Reparacion de la maquina.

— Con la recepcion de los repuestos, la CO procede a la fase de
preparacion técnica para el servicio (consulta de manual)

— Retiro de consumibles.

— Retiro de herramientas (si aplica)

— Asignacion de vehiculo (si aplica)

— Verificacion de seguridad al salir del edificio

— Verificacion del sitio de trabajo

— Inicio de actividades de campo

— Llenado de reporte de servicio

— Retiro del sitio de trabajo

— Elaboracion de informe técnico

— Envio de informe al area de CRSG vy la gerencia de servicio.

— Limpieza de herramientas de trabajo (herramientas, vehiculos, etc.)

6. Defensa del caso ante fabrica.

— Envio del informe técnico a fabrica
— Envio de gastos asociados.

7. Aceptacion de garantia

— Se recibe informacion referente a la aceptacion del caso.

8. Recepcion de nota de crédito.

— La CRSG recibe nota de crédito por caso de garantia.
— Se envia informacion a la gerencia de servicio técnico para proceder
al cierre del caso ante fabrica.

9. Verificaciéon del Servicio brindado

Todos los involucrados en el proceso proceden a la evaluacién del
Servicio.
Todos los involucrados en el proceso proceden al analisis del servicio.

10.Mejora continua.

La CLA envia al cliente la encuesta de satisfaccion.

Se realiza el analisis de la encuesta con todos los involucrados en el
proceso.

Se aplicacion de correctivos necesarios.

Se establece los parametros de seguimiento en el caso.
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Fase de desarrollo

Alcance de Ia calidad

El alcance del sistema de gestion de la Calidad esta definido de la

siguiente manera:

El sistema de gestion de la calidad de Seijiro Yazawa Iwai esta establecido en
la Gerencia de Servicio Técnico de la Division de Maquinaria y Equipos para
la Industria Pesada. El alcance del sistema abarca los tres (3) procesos
fundamentales de la gerencia, los cuales son: proceso de repuestos, donde
ofrecemos a nuestros clientes repuestos genuinos de las marcas que
representamos; proceso de servicios, donde ofrecemos todo el soporte
técnico para atender mantenimientos preventivos y correctivos de las
maaquinas y equipos que representamos; y proceso de garantias, donde
brindamos soporte de garantias de repuestos segun los plazos establecidos.
Dentro del alcance del SGC se excluye el requisito 8.3 de la norma ISO
9001:2015 debido a que la organizacion objeto de estudio no realiza
actividades asociadas al disefio y desarrollo de productos.

Cabe destacar que para llevar acabo el alcance de un sistema de gestion
de la calidad es importante contar con un plan de accion que cumpla con lo

anteriormente expuesto.

Politica de la calidad

Cumpliendo con los requisitos segun las normas ISO 9001:2015 para la
creacion de la politica de la calidad de la organizacién objeto de estudio, a

continuacién, queda definida y aprobada la misma de la siguiente manera:
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“En Seijiro Yazawa Iwai, nos diferenciamos por |z calidad, desempefio y efectividad en
nuestras operaciones; siendo el talento humano un factor clave para la sustentabilidad,
innovacidn, desarrollo y el éxito sostenido de la organizacion.

La politica de la calidad de la organizacion Seljiro Yazawa Iwai queda declerada
baje la premisa de:

A fin de dar consecucion a la politica de la calldad, Seljiro Yazawa Iwal
cumple con sus objetivos de la calidad, sustentados en los requisitos de
estandarizacion de la norma ISO y en el ciclo PHVA.

- , P =

6.- El enfoque de nuestras operaciones estd 4§ Niacero liderazgo y compromiso estin

sustentado en la mejora continua, y en el enfocado al cliente, y nuestros procesos

~grado  de satisfaccién  del  cliente; estin zlineados con los requisitos, la

considerando siempre las oportunidades conformidad y Iz satisfaccién de los mismos.
para ajustar asi nuestros procesos.

2.- La planificacién, implementacién vy

5- Nos caracterizamos por realizar el control de nuestras operaciones, garantizan

" andlisis y la evaluadién de nuestro servicio,
‘ asl como también el grado de satisfaccién de

nuestros clientes.
|

~ 4.- En nuestras operaciones, aseguramos
oportunamente la calidad, a través de la
constante revisién, verificacién y validacién

de nuestros procesos; cumpliendo asi con
resultados esperados de los clientes.

¥V B

que nuestros procesos sean eficientesyasu
vez, el cumpliendo de los requisitos de
nuestros clientes.

3.- La formacién contante de nuestro
talento humano, permite que ofrezcamos
un servicic de calidad y generar asi la
confianza con nuestros clientes.

Los objelivos de la calldad estan establecidos y previstos de acuerdo con la poliica I
de la colidad, y sustentados en el clclo PHVA (véase 0.3.3 de la Norma 1SO $001:2015)

Figura 12. Politica de la Calidad de SYI
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Objetivos de la calidad.

En base a la politica de la calidad, la cual gira en torno a procesos
eficientes, clientes satisfecho y un talento humano especializado, se han

desarrollado los objetivos de la calidad, los cuales son:

Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes.
Garantizar la efectividad en las operaciones.

Optimizar continuamente los procesos.

B h =

Capacitar constantemente a nuestro talento humano.

Objetivos estratégicos y operacionales

Los objetivos estratégicos y operacionales estan basados en el sistema
de gestidon de la calidad soportados en los procesos medulares de la
organizacion de estudio, los cuales son: proceso de repuestos, procesos de
servicios y proceso de garantias; los cuales a su vez estan alineados con la
mision de la organizacion objeto de estudio, y estos con los valores declarados
en la empresa.

A continuacion, En la Tabla No. 71 se detallan los objetivos.

Mapa de procesos

En la figura 8, como se detallé anteriormente, se encuentra el Mapa de
Procesos del sistema, donde se detalla a nivel Macro, los procesos medulares
de la GST y sus gerencias de apoyo. En este apartado, en la figura 13, se
muestra el disefio del mapa de procesos detallado, en el mismo se puede
apreciar los procesos estratégicos, procesos medulares, procesos de apoyo y

las actividades que intervienen en cada proceso y sus areas.
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Tabla 71
Objetivos estratégicos y operacionales

Objetivos estratégicos

. L. Proceso )
Dimension X Gerencia
Asociado
Proceso de
, 1. Elaborar plan de mercadeo
garantias, . .
. trimestral para incrementar los
servicios y .
servicios y ventas de repuestos
repuestos
Proceso de
garantias, 2. Generar ingresos con la venta de
Financiera @ Serviciosy repuestos
repuestos
Proceso de
garantias, 3. Procesar las garantias de las GST
servicios y de SYI
repuestos
4. Realizar servicios de
Proceso de . .
. mantenimientos preventivos y
servicio .
correctivos
Clientes
Proceso de 5. Mejorar la satisfaccion de
servicio nuestros clientes externos

area operaciones

1. Identificar clientes potenciales para
llevar a cabo plan de mercadeo
durante el afio 2018

2. Realizar servicios de cortesia segun
plan de mercadeo disefiado por la
Gerencia de ST

3. Identificar oportunidades de venta
de repuestos para garantizar la
operatividad de los equipos de campo

4. Cumplir con los tiempos
establecidos para la entrega de los
informes técnicos por servicio

5. Realizar los waranty report en los
tiempos establecidos para los casos de
garantias

6. Cumplir con los procedimientos
establecidos por la gerencia para
realizar los servicios correctivos y
preventivos.

7. Realizar servicios de mantenimiento
bajo los estandar de calidad
(puntualidad, veracidad,
profesionalismo, cordialidad)

Objetivos operacionales

area de repuestos, servicios y garantias

1. Generar propuestas para el plan de
mercadeo basada en inversion vs
posible beneficio para el area de JH,
LEX, LWE, BELLy FRD

2. Desarrollar estratégia de venta para
repuestos de gruas a través de la
reduccion de costos, ofreciendo precios
promocionales a nuestros clientes

3. Recibir, procesar y controlar los
casos de garantia dentro de los lapsos
establecidos por fabrica durante el afio
2018

4. Monitorear la vigencia de las
garantias de los equipos por sedes SYI|
durante el afio 2018

5. Realizar las estimaciones de servicios
en los tiempos establecidos

area Logistica y Administrativa

1. Mantener contacto directo con
los clientes a través de llamadas,
correos y visitas, segn plan
trimestral de mercadeo

2. Coordinar actividades
asociadas a incrementar la venta
de repuestos durante el afio 2018

3. Coordinar toda la logistica y
aspectos adminsitrativos para la
ejecucion de los servicios de
campo, durante el afio 2018

4. Realizar reportes quincenales
de estatus de cotizaciones de
repuestos y servicios

5. Aplicar y analizar los
resultados de las encuentas de
satisfaccion por servicios y ventas
ejecutadas
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Objetivos estratégicos

. .. Proceso )
Dimension ) Gerencia
Asociado
Proceso de
garantias,
servicios y
repuestos

Procesos 6. Optimizacion de procesos

Proceso de

garantias, 7. Desarrollar plan de
servicios y capacitaciones para el personal
repuestos

Aprendizaje

Y

crecimiento Proceso de

garantias, 8. Desarrollar programa integral de
servicios y Seguridad Industrial
repuestos

area operaciones

8. Cumplir con los procedimientos
establecidos para la ejecucion antes,
durante y después de los servicios

9. Desarrollar un programa de
capacitacion técnica para el personal
de ST.

10. Realizar los cursos de formacion
online segun el programa establecido.

11. Desarrollar un programa integral
de Seguridad Industrial para el
personal de ST

12. Participar en el programa integral
de Seguridad Industrial del afio 2018

13. Cumplir con las normativas de
seguridad industrial antes, durante y
despues de los servicios de campo

Objetivos operacionales
area de repuestos, servicios y garantias
6. Cumplir con los procedimientos

establecidos para el area de repuestos,
servicios y garantias.

7. Participar en los programas de

formacion integral

8. Participar en el programa integral de
Seguridad Industrial del afio 2018

area Logistica y Administrativa

6. Cumplir con los
procedimientos establecidos
para el drea logistica y
administrativa

7. Participar en los programas de
formacion integral

8. Participar en el programa
integral de Seguridad Industrial
del afio 2018
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MAPA DE PROCESOS
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Figura 13. Mapa de procesos
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Leyenda del mapa de procesos

Servicio de campo

A

Verificacién de requisitos
- Detalle del requerimiento
- Definicion del tipo de servicio

- Elaboracion de la estimacion de costo

- Elaboraciéon de la  propuesta de servicio

- Envié de propuesta de servicio al area
de GST

Aprobacién de la propuesta comercial por
la Gerencia de Servicio Técnico

- Verificacion la modalidad de pago.
(Crédito , Contado)

- Verificar si el cliente solicita factura

- Elaboracién y aprobacion del pedido

- Emisién y envio de la factura

- Envié de copia de factura o nota de
pedido al almacén

Verificacion de factura o nota de pedido

Solicitud de viaticos

- Llenado de planilla de viaticos

- Autorizacion de viaticos

Recepcion de viaticos

- Verificacion de recepcion de viaticos

Ejecucion del Servicio

- Verificacién de solicitud

Preparacion técnica del servicio
Retiro de consumibles (si aplica)
Asignacion de vehiculo (si aplica)

- Verificacion de salida de las instalaciones
Verificacion del sitio de trabajo

Inicio de actividades de campo
Llenado de reporte de servicio
Retiro del sitio de trabajo
Elaboracién del informe técnico
Envié de informe al area de CLA
Limpieza de herramientas y vehiculo

Evaluacién del servicio
Analisis del servicio
Aplicacion de encuesta
- Analisis de encuesta

Confirmacion de envio de repuesto al
cliente

Confirmacion de recepcién de repuesto
Activacion del servicio para instalacién de
repuesto en la maquina

Venta de repuesto

A

-Verificacién de requisitos
-Detalle del requerimiento

- Elaboracion de la estimacion de costo

- Elaboracién de la  propuesta de servicio

- Envio de propuesta de servicio al area de
GST

Aprobacién de la propuesta comercial por
la Gerencia de Servicio Técnico

Elaboracion de la Orden de Compra para
la adquisicion del repuesto

- Verificacion de recepcion de fondos

- Verificacion de modalidad de pago

- Verificacion de pago (Completo o parcial
segun sea la modalidad)

- Elaboracién de la orden de compra

- Aprobacion de orden de compra

Compra de repuesto ante fabrica

- Emisién de OC ante fabrica

- Aviso al cliente para el pago restante (si
aplica)

- Verificacion de pago

Facturacién

- Elaboracién de la factura

- Envio de la factura

- Envi6 de documentos de guia aérea

Servicio de garantias

A

B

Recepcion de los requerimientos del cliente

- Revision de los requerimientos del cliente
- Elaboracién del informe técnico
- Envio de informe técnico al area de GST

Aprobacién de la propuesta comercial por
la Gerencia de Servicio Técnico

- Solicitud de repuesto

- Recepcién de repuesto

- Notificacion de recepcién de repuesto a
CLA

Activacion del servicio para reparacion de
la maquina
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El desarrollo del presente trabajo de grado consistio en el disefio de un
sistema de gestion de la calidad para la Gerencia de Servicio Técnico (GST)
de la divisiéon de Maquinaria de la compania Seijiro Yazawa lwai. En funcion
del analisis realizado y los hallazgos encontrados, se realiz6 un estudio
detallado de los elementos del sistema de gestion que se requieren en la GST
garantizando que los mismos se puedan implementar en la organizacion objeto
de estudio.

En este sentido, y en relacion a las cuatro fases que se desarrollaron y
cuyas actividades que lo soportan se encuentran en la matriz de procedimiento
de los objetivos, y con vista a las mejores practicas gerenciales y la efectividad
de los procesos, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

En cuanto al diagnostico, se implemento la matriz DOFA (Ver Capitulo V,
figura 7 pag. 52) de la cual se pudo resaltar que unas de las debilidades a
relucir dentro de la GST es la falta de procesos y procedimientos establecidos,
asi como también la insatisfaccion expresada por parte de sus clientes internos
y externos. Por otra parte, en cuanto a las amenazas unas de las principales
variables es la situacién socioecondmica actual del pais, la fuga de talento
humano y la incertidumbre en cuanto a la calidad del servicio que la
organizacion ofrece; asi mismo en cuanto a las oportunidades, la GST cuenta
con la apertura de nichos de mercado y la iniciativa de la organizacion al
aperturarse al disefio de un sistema de gestion de calidad; y referente a las

fortalezas se encuentra con que la organizacion posee personal técnico
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actualizado y calificado para la atencion integral de los equipos que
representan y la representacion de equipo con tecnologia de primera.

En este orden de ideas, se desarrollé también una encuesta basado en
los principios de la calidad de la norma ISO 9001:2015, con la finalidad de
analizar el contexto actual de la organizacion y determinar la percepcion de los
clientes internos; en donde se obtuvo una apreciacion general de todos y cada
unos de los miembros de la GST, los cuales fueron descritos de manera
detallada en el analisis general de la encuesta y ademas dimensionadas en
funcion de la norma anteriormente sefialada. (Ver Capitulo V, analisis general
de la encuesta pag. 85); de este analisis se puede evidenciar como la
organizacion no cumple con la totalidad de los requerimientos establecidos en
la Norma ISO 9001:2015.

Posteriormente se identificaron las fuentes responsables de la mayor
parte de los efectos de los problemas basados en evidencias, y para esto se
implementé un diagrama de Pareto, con la finalidad de priorizar y describir el
comportamiento de las categorias los mismos y poder abordalos en el
desarrollo de los procesos, (Ver Capitulo V, pag. 87); el resultado de este
apartado evidencia lo ya mencionado respecto a la falta de procesos
establecidos en la gerencia y adiciona nuevos aspectos como la falta de
informacion interna en cuanto a las responsabilidades dentro de las areas, la
falta de conocimiento de organigramas, documentacion requerida, asi como el
desconocimiento en todos los temas relacionados a sistemas de gestion de
calidad.

Ahora bien, siguiendo con los aspectos relevantes de esta conclusion, se
identificaron los requerimientos de las parte interesadas (objetivo especifico
numero 2), y para esto se disefid y se implementé una encuesta con preguntas
de indagacion, para asi evaluar la satisfaccion del cliente externo, de lo cual
se observaron aspectos significativos que se reducen a mejoras en los

procesos actuales y a la implementacién de acciones para la correccion de
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puntos importantes como tiempo de respuesta, capacitaciéon y procesos
admisnitrativos.

En relacion al cliente interno, se implementaron mesas de trabajo en
funcion de las criticidades levantadas, de manera que se identificaron los
requerimientos de los mismos, los cuales se reflejaron en torno a la necesidad
de disefiar procesos y procedimientos, asignar recursos necesarios para las
actividades y cumplir con procedimientos identificados.

Posterior a este analisis e identificacién de oportunidades, se elaboraron
los procesos fundamentales del SGC para la empresa objeto de estudio
(objetivo especifico numero 3), estos a su vez con el desarrollo de sus
respectivos procedimientos, actividades y tareas vinculadas, siendo estos
aspectos un elemento fundamental en el disefio de los elementos que
conforma el sistema de gestion la calidad; los procesos identificados fueron:
proceso de servicios, proceso de repuestos y proceso de garantias.
Desarrollados estos procesos se elaboré el correspondiente mapa del sistema
con sus gerencias de apoyo o actividades de soporte, asi como el mapa del
proceso el cual detalla cada una las actividades correspondientes y sus
interacciones (figura 13). Es importante mencionar que en este mapa de
procesos se identificaron los procesos medulares, los procesos estratégicos y
los procesos de apoyo.

Siguiendo con los aspectos relevantes de esta conclusion, también se
desarrollaron los elementos finales del SGC (objetivo especifico 4), en donde
uno de los aspectos que conforman el mismo es el alcance del sistema, que
establece que areas y procesos estan involucrados en este sistema, la politica
de la calidad, que establece el sentido de ser de la organizacién en cuanto a
su estandar de calidad, y los objetivos de la calidad, los cuales dan respuesta
a la politica de la calidad. Finalmente se desarrollaron los objetivos

estratégicos y operacionales producto de los elementos ya definidos.
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En conclusion, ya desarrollados los cuatros objetivos especificos, se da
por concluido el disefio del SGC para la GST de SYI y se habre paso a la

implementacion de este sistema.

Recomendaciones

De los hallazgos encontrado y resultados obtenidos luego del desarrollo
de las cuatro etapas de esta investigacion se recomienda iniciar con la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad segun el disefo
presentado, el cual esta sorpotado y apoyado en la Norma ISO 9001:2015 y
las mejores practicas de la gerencia de proyecto, cuya finalidad principal es la
efectividad en las operaciones y la satisfaccion o conformidad tanto de los
clientes internos como los clientes externos.

En esta linea de ideas, es importante que una vez que se comience la
implementacion del disefio del SGC, se tomen en cuenta los aspectos
fundamentales del ciclo PHVA, ya que es una estrategia fundamental para la
mejora continua de los procesos y asi obtener los resultados esperados en lo
que respecta a la satisfaccion y conformidad del cliente.

En este orden de ideas y en lo que respecta a la mejora continua, es
importante la evaluacién de todos los procesos del SGC de la organizacion
objeto de estudio con sus interacciones, y para esto es de suma importancia
la implementacion de un programa de auditoria, de manera que se puedan
determinar los hallazgos o brechas en el disefio de dicho sistema, y asi
establecer, definir e implementar las acciones correctivas para el seguimiento
y medicion de las mismas.

Un enfoque importante que también estructura las recomendaciones de
la presente investigacion, es el principio de liderazgo y la toma de decisiones,
ya que los lideres establecen y direccionan el proposito de la empresa, en
donde ellos a su vez deben mantener un ambiente de cooperacion,

seguimiento y motivacion para orientar a los miembros al desarrollo de sus
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gestiones basado en los procesos interrelacionados del sistema de gestion de
calidad. Ante esto, se recomienda la gestion del desarrollo de la cultura de la
calidad a través de estrategias como: inducciones, charlas, concursos u otras

de acuerdo al diagndstico establecido.

En fin, adoptar un Sistema de Gestidén de Calidad debe ser una decision
estratégica basada en hechos y evidencias para cualquier empresa, siendo
para este caso el crecimiento exponencial que a tenido la organizacion objeto
de estudio, en cuanto a tamafo, estructura, operatividad y demanda del
cliente, razén por la cual una vez analizado, evaluado y valido el presente
disefio del SGC, se recomienda su implementacion con periodos de
evaluacion basados en programas de auditoria, y en funcion de los hallazgos
ya sea de observacion o no conformidad; estructurar, definir y aplicar las
acciones correctivas y de mejoras, todo con miras a minimizar los costos,
gastos de operacién, asi como también todos aquellos factores de riesgos que

puedan tener un alto impacto en la organizacion.
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Anexo 1. Encuesta de diagnostico

) VR

CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DE LA GERENCIA DE SERVICIO TECNICO DE LA
DIVISION DE MAQUINARIAS Y EQUIPOS PARA LA INDUSTRIA PESADA

El siguiente cuestionario tiene como propdsito recoger informacién, orientada al disefio

de un sistema de gestion de la calidad.

Se le agradece toda la colaboracién que pueda prestar, siguiendo las instrucciones que

se presentan a continuacion:

- Lea cuidadosamente cada pregunta antes de responder.

-~ No deje de responder ninguna pregunta.

- Usted cuenta con treinta y cuatro (34) preguntas cerradas tipo dicotomicas y 4
preguntas abiertas.

- Responda con una equis "X"; las preguntas, que segun su criterio se ajuste mas a la
pregunta formulada.

-~ Responda de la manera mas objetiva posible, ya que de usted dependera que la
informacion sea confiable y de gran ayuda para la mejora de nuestros procesos.

-~ No escriba su nombre, ni su cedula, ni firme, el cuestionario (es totalmente andénimo).

- Cualquier duda consulte a la persona encargada de ejecutar la encuesta, que con gusto

se le explicara.

Gracias por su Colaboracion...
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1.- ¢Existe interés por la calidad en la Gerencia de Servicio Técnico (GST) de la DMEPIP?

Si No

2.- ¢Se ha dado a conocer a todo el personal la GST de la DMEPIP la misién y la vision?

Si No

3.- {Conoce usted la politica de calidad de la GST de la DMEPIP?

Si No

4.- {Sabes usted que son objetivos de la calidad?
Si No

5.- ¢Se han definido objetivos de la calidad en la GST de la DMEPIP?

Si Especifique: )

No

6.- ¢Aplica la GST de la DMEPIP el enfoque de procesos?

Si No

7. ¢Se identifican los procesos y las interacciones en la GST de la DMEPIP?

Si No

8.- ¢Qué tipo de documentos existen en la GST de la DMEPIP?

Manual de Calidad
Descripcién de puestos

Manual de normas y procedimientos

Otros , especifique:

Ninguno
9.- ¢Estdn definidas por escrito sus funciones y responsabilidades?

Si No

10.- ¢Se le ha informado de dicha funciones y de sus responsabilidades?

Si No
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11.- ¢{Conoce si existe un organigrama de la GST de la DMEPIP?

Si No

12.- {Existe un sistema de gestion de la calidad en la GST de la DMEPIP?

Si No

13.- ¢Sabes cuales son los efectos de la implementacién de un sistema de gestién de la calidad en
su puesto de trabajo?

Si No

14.- {Ha recibido una formacién inicial, cuando se incorporé a la organizacién?

Si No

15.- ¢Haz realizado capacitaciones de algun tipo?

Si ¢Cuales? , H

No

16. - ¢Considera que el equipo de trabajo es suficiente para poder brindar un servicio adecuado al
cliente?

Si No

17.- Los puestos de trabajo, éson apropiados y ergonémicos?

Si No

18.- ¢Se dispone de las suficientes instalaciones para el personal (Sanitarios, comedor, vestuarios,
entre otros)?

Si ¢Estdn acondicionadas del modo adecuado? Si No
No

19.- Las condiciones de higiene, limpieza general, ¢ son adecuadas para el desarrollo de su actividad?

Si No
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20.- ¢Se promueve dentro del personal de trabajo un ambiente de cooperacion y trabajo en equipo?

Si No

21.- ¢Se realizan actividades recreativas en la organizacion?
Si No

22.- ¢ Dispone la organizacién de medios de comunicacién internos?

Si Especifique: , ’

No

23.- (Estan claras las relaciones entre todo el personal (dependencias, canales o medios de
informacién y ayuda)?
Si No

24.- ¢ Se le ha comunicado la importancia de satisfacer las necesidades del cliente?

Si ¢De qué forma? » -

No

25 ¢Sabes quién es el responsable de contactar con el cliente segun la informacién que este solicite?

Si No

26.- ¢Conoces si los clientes de la organizacién estdn agrupados en diferentes categorias?

Si No

27.- ¢Conoce las especificaciones del servicio, acorde con las necesidades y expectativas de los
clientes?

Si No

28.- ¢Se dispone de registros suficientes para probar que el servicio se ha prestado correctamente?

Si No

29.- ¢Se han previsto y se llevan a cabo los controles necesarios para asegurar que el servicio se
presta segun lo planeado?

Si No
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30.- ¢Conoces de alguna sistemdtica para conocer la opinién del cliente a intervalos regulares
(entrevistas personales, telefénicas, encuestas)?

Si No

31.- ¢Conoces si se hace un seguimiento de la informacidn referente a la satisfaccién / insatisfaccion
del cliente?

Si No

32.- ¢Conoces si se ha documentado la informacién referente a la satisfaccién / insatisfaccién del
cliente?

Si No

33.- ¢Sabes si se realizan auditorias internas en la organizacién?

Si No

34.- ¢Existen actividades de mejora continua en la organizacién?

Si Especifique: , ,

No

35.- Identifica al menos 3 beneficios que traeria el disefio de un SGC, para las operaciones de la
DMEPIP.

36.- Si tuvieras la oportunidad de participar en la creacién del Slogan de la calidad de la GST de la

DMEPIP de SYI, en palabras sencillas menciona al menos tres (3) de tus propuestas.

37.-¢Como calificarias tu nivel de identificacion con la organizaciéon?

Muy bajo___ Bajo___  Regular__ Alto___  Muyalto___

38.- Su jefe inmediato ¢tiene una actitud abierta en relacion a su punto de vista y escucha sus
opiniones respecto a como llevar sus funciones?

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca
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Anexo 2. Encuesta de requerimientos cliente interno- Directiva

1.

4.

\) VR

Encuesta de requerimientos

Mencione en orden de prioridades tres (3) objetivos estratégicos, que espera de la GST

de la DMEPIP

Enumere segtin su prioridad los requerimientos para alcanzar los objetivos estratégicos
de la GST de la DMEPIP.

Talento humano

Satisfaccion al cliente
Posicionamiento en el mercado
Innovacion

Rentabilidad

En la actualidad, la GST de la DMEPIP cumple con sus expectativas respecto al
servicio del cliente.

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca__
Nunca

Considera usted que los procesos actualmente establecidos permiten alcanzar el logro
de los objetivos estratégicos de la GST de la DMEPIP.

Si
No

Observaciones:
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Anexo 3. Instrumento de Criticidades

FECHA | DE: / /2018 | HASTA: / /2018 RESPONSABLE | [ NUMERO |
AREA O PROCESO Repuesto y garantia
CRITICIDAD
(TODA OBSERVACION DEBE SER REGISTRADA, CON LA FINALIDAD DE MEJORAR LA EFICACIA EN EL DESEMPENO)
Dia: Dia: Dia:
Criticidad : Criticidad : Criticidad :

Servicio asociado:

Motivo:

Motivo:

Servicio asociado:

Servicio asociado:

Motivo:

Consecuencias: Consecuencias: Consecuencias:
Dia: Dia: Dia:
Criticidad : Criticidad : Criticidad :

Servicio asociado:

Motivo:

Motivo:

Servicio asociado:

Servicio asociado:

Motivo:

Consecuencias: Consecuencias: Consecuencias:
Dia: Dia: Dia:
Criticidad : Criticidad : Criticidad :

Servicio asociado:

Motivo:

Motivo:

Servicio asociado:

Servicio asociado:

Motivo:

Consecuencias:

Consecuencias:

Consecuencias:
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Anexo 4. Instrumento de categorizacion de Criticidades

) 1R

DIVISION DE MAQUINARIAS Y EQUIPOS PARA LA

INDUSTRIA PESADA

CONTROL DE CRITICIDADES

SEMANA DEL:

HASTA EL:

GERENCIA GENERAL [GG)  ASISTENCIA A LA GERENCIA [AG) LOGISTICA (1)
REPUESTOS Y GARANTIA (RG) SERVICIO TECNICO [§1) CALIDAD (@)
MANTENIMIENTO (M)

ETIQUETA

DESCRIPCION DE CRITICIDAD AREA

Wl o = | | W o] =

-~

| = | & | o] =]

w
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