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INTRODUCCION

La presente tesis tiene como objetivo disefiar, documentar e integrar Sistemas
de Gestion de Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional bajo los
lineamientos de la ISO 9001:2015, 1ISO 14001:2015 Y OHSAS 18001:2007 en la
empresa DELTA CLEANERS SAC, para mejorar la competitividad en los
concursos publicos y privados.

El problema por el que atraviesa la empresa DELTA CLEANERS, obedece
a que no se encuentran en condiciones de competitividad frente a otras que si
cuentan con certificaciéon 1SO. En los ultimos tiempos ha obtenido bajas
calificaciones en concursos publico y privados, esto ha permitido la pérdida de
potenciales clientes y en consecuencia baja rentabilidad, pérdida de recursos
humanos y economicos.

Para dar solucion a este problema, la empresa como parte de sus objetivos
estratégicos decidié la implementacion de tres normas: ISO 9001, ISO 14001 y
OSHAS 18001.

Finalmente, se concluye que después de implementar las normas,
proporcionaré a la empresa los conocimientos tedricos y practicos, respecto a la
integracion de sistemas de gestion, abarcando los estandares internacionales
ISO 9001 de calidad, ISO 14001 de gestibn ambiental, OHSAS 18001 de
seguridad y salud ocupacional: éstas normas permitiran generar competitividad
y rentabilidad, a través de la satisfaccion de los requisitos de sus clientes, la
prevencion de impactos ambientales, el control de riesgos laborales y su

compromiso con la sociedad.



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion versa sobre: “Analisis e implementacion de un
sistema integrado de gestion de calidad, medio ambiente, seguridad y salud ocupacional
basado en las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 Y OHSAS 18001: 2007 en la
empresa DELTA CLEANERS S.A.C”

Se eligi6 el tema en mencién dado que la empresa no es competitiva frente a otras
empresas, tienen baja rentabilidad entre otros problemas, por ello, existe la necesidad
de dar solucién a un problema que estaba perjudicando, no solo a la empresa sino
también a colaboradores y al medio ambiente.

El desarrollo de la tesis se divide en cuatro capitulos respectivamente:

Capitulo I: Analisis de la organizacion: Se inicié con el contexto de la organizacion
efectuando un andlisis interno y externo de la organizaciéon con el propdsito de
determinar sus objetivos estratégicos que son la razén de ser de la Organizacion, se

adecud la misién y vision de la organizacion de acuerdo a los objetivos estratégicos.

Capitulo II: Marco teérico del negocio y del proyecto: Primero se explica los
servicios que ofrece la organizacion, seguido se hizo una breve descripcién de las
Normas ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001 y los lineamientos del PMBOK. Para la
implementacion se partié de un diagnéstico inicial que arrojoé un porcentaje de un 40%
de cumplimiento de las tres normas, considerando el alto porcentaje se elabor6 y
comunicé la politica integrada por parte de la Alta Direccién, demostrando su
compromiso, asimismo se determind el alcance del sistema integrado de gestion
tomando en cuenta la no aplicabilidad en el sistema de gestion de calidad, se elabor6
un mapa, donde se encuentran los procesos operacionales, procesos estratégicos y

procesos de apoyo, entre otros aspectos.

Capitulo IlI: Inicio y Planificacion del Proyecto: Seguido se describe el disefio y

organizacion de los fundamentos de la gestion de proyectos PMBOK.

Capitulo VI: Conclusiones y recomendaciones: La decision estratégica nos va a
permitir en un corto plazo incrementar nuestras ventas en el sector publico y privado,
ademas de mejorar nuestros procesos operacionales efectuando nuestros servicios bajo
estandares de calidad, cuidando el medio ambiente y protegiendo la salud y seguridad

de nuestros trabajadores.
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CAPITULO I: ANALISIS DE LA ORGANIZACION

1.1. Datos generales de la organizacion

1.1.1 Nombre de la instituciéon
DELTA CLEANERS S.A.C

1.1.2 Rubro o Giro del Negocio
Empresa: DELTA CLEANERS S.A.C. Empresa especializada en aseo, limpieza,

mantenimiento y saneamiento ambiental.

1.1.3 Breve historia

La empresa Delta Cleaners SAC Inicio sus actividades en 1999, cuenta con mas
de 10 afios de presencia y trayectoria en el mercado, empresa que brinda servicios de
limpieza, mantenimiento y saneamiento ambiental, la empresa fue fundada por el
Licenciado Henrry Navarro Chavez, se inicié con la venta de producto de limpieza, logré
formar un equipo con profesionales altamente calificados quienes designan, gestionan
e implementan soluciones de servicio de limpieza, aseo y saneamiento ambiental, este
grupo ha logrado captar ventajas competitivas y oportunidades en el mercado con el

compromiso de sus colaboradores.

forma Vlsu'a"l} /
Sh 2y 4

50
¥/

| Delta Cleaners SAC
30 % %K 2 resefias

Figura 1. Ubicacion geografica
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1.1.4 Organigrama

Gerente General
Jenrry Navarro
Chéavez

Asistente de

1.1.5 Descripcion de las areas funcionales

Gerencia
Karen palacios
C.
Jefe de Calidad
Fiorela Duffaut
Gutiérrez
Especialista
SSOMA
Gonzalo Flores
Roca
Gerente de Gerente de
Administracion Operaciones
Diana P. Rios Manuel Quispe
Valdivia T.
Jefe de .
Jefe de Analista Analista d Gestion Jefe dfe Analista de
Administracion y Contable nalista de Humana Almacén Operaciones
finanzas i Sistemas ; Manuel Ross Mery
. Edwin de la Raul Borja G Luis i ;
Cruz Ponce IS latk. Huancachog Nima GarciaD.

Delta Cleaners SAC cuenta con una organizacion funcional donde las principales

funciones son:

1.1.5.1 Gerente general

Es el encargado de tomar decisiones de mas alto nivel, desarrolla las funciones,

financieras, comerciales y operativas, asigna delega responsabilidades.
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1.1.5.2 Jefe de gestion de la calidad
Es el responsable de asegurar la politica de calidad trazada por la direccion,
deberéa tener amplio conocimiento en la norma ISO 9001, asi mismo, se encargara del

seguimiento y medicion a través de la verificacion de la gestion.

1.1.5.3 Especialista de seguridad y salud en el trabajo SST

Area encargada de velar y garantizar el cumplimiento de todos los requisitos

ambientales y laborales impuestos por el estado.

1.1.5.4 Asistente de gerencia
Apoyar en todos los procesos administrativos y secretariales que garanticen

eficientemente el desarrollo de la operaciéon de las Gerencias.

1.1.5.5 Gerente administrativo
Crear lineamientos de control, analisis financiero, supervisar cumplimiento de
politicas, crear sinergia con las demas areas operativas para lograr el objetivo y

seguimiento a clientes potenciales de la empresa.

1.1.5.6 Gerente de operaciones

Formularq politicas de comunicacion y cooperacidbn entre los distintos
departamentos, planeamiento de las operaciones y actividades de los términos de
referencia (TR) se encarga también de monitorear el funcionamiento de este, manejo de

recursos para el adecuado manejo de los servicios.

1.1.5.7 Analista de administracién y finanzas
Gestionar el manejo de los recursos, asi como la distribucion eficiente de los

productos y materiales que se requiere para un proyecto.

1.1.5.8 Analista contable

Analizar y verificar la documentacion de la contabilidad, tales como, 6rdenes de
compra, comprobante de pago, servicios profesionales, verificar y comprobar la
correccion de la informacién contenida en documentos y transacciones contables para

el registro y contabilizacion.
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1.1.5.9 Analista de sistemas
Encargado de la planeacion, organizacién, control y ejecucion de los objetivos de
informatica y de sistemas, ademas debe suplir las necesidades de tecnologias

informaticas dentro de la organizacion.

1.1.5.10 Analista de gestién humana
Disefiar y planifica las politicas de gestion humana, prepara el proceso de
convocatoria capacitacion, seleccién, compensacion y remuneracion, contribuyendo con

el crecimiento del recurso humano de la empresa.

1.1.5.11 Jefe de almacén y mantenimiento
Gestionar, custodiar y brindar mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos

e instalaciones, generar érdenes de pedidos a los proveedores.

1.1.5.12 Analista de operaciones

Planea, organiza y dirige el Sistema Operativo de la empresa, recluta entrena y
capacita a los operarios, supervisores y jefe de grupo acorde a las necesidades y
perspectiva de la organizacién, conoce los términos de referencia TR de todos los

clientes.

1.1.6 Descripcion general del proceso de negocio
Empresa: DELTA CLEANERS S.A.C. Empresa especializada en aseo, limpieza,
mantenimiento y saneamiento ambiental.
e Aseoy limpieza de instalaciones publicas y privadas.
¢ Mantenimiento de instalaciones publicas y privadas en gasfiteria, pintura,
carpinteria y electricidad.
e Saneamiento ambiental de instalaciones publicas y privadas en desinfeccién,
desinsectacion, desratizacion, limpieza y desinfeccion de reservorios de agua y
limpieza de pozos sépticos.

Segun la figura 2: Muestra los procesos operativos de la organizacion.

Los procesos de entrada se inician con las adjudicaciones de la Buena pro

ganadas anteriormente, en base a los requisitos legales y del cliente.

Los procesos de centro son verificar el cumplimiento de los requisitos publicos y

privados, revision de los Chek list de la programacién de limpieza y validacién de la
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cartilla de satisfaccion del cliente para comprobar si satisface los requisitos iniciales

segun términos de referencia TR.

Los procesos de salidas son realizar el cumplimiento de los requisitos del cliente

segun los términos de referencia TR.

Salidas

Entradas Controles

Cumplimiento de

Re%ﬁzﬁ': del Revision: Check requerimientos
. : del cliente (TDR;
) requisitos).

Requisitos Verificacion:

legales:leyes N°

29783; 27626;

30225

Disefios Previos:

Adjudicaciones
de Buena Pro
ganadas
anteriormente.

Cumplimiento
de requisitos
publicos y

Validacidn:
Cartilla de
Satisfaccién del
Cliente.

Disefioy Desarrollode Procesos

Figura 2: Planificacion del disefio de desarrollo del servicio

Fuente 3: Elaboracién propia
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1.2 Fines de la organizacion

1.2.1. Vision
Ser reconocidos dentro de las mejores empresas de servicios de aseo y limpieza,

mantenimiento y saneamiento ambiental a nivel nacional.

1.2.2. Mision

Somos una empresa de servicios de aseo y limpieza, mantenimiento y
saneamiento ambiental comprometido en brindar un servicio de calidad a nuestros
clientes externos e internos, cuidando y previniendo el medio ambiente la salud y

seguridad de nuestros colaboradores y con responsabilidad social de nuestro entorno.

1.2.3 Valores
o Excelencia
o Satisfaccion al cliente
. Orden
. Disciplina
. Trabajo en equipo

. Innovacioén

1.2.4 Objetivos estratégicos

Para determinar los objetivos estratégicos Delta Cleaners SAC se apoy06 del Mapa
Estratégico y el Balance ScoreCard (BSC) en base a la vision, mision y los valores de
la organizacién, partiendo de las cuatro prospectivas: financieras, cliente, procesos
internos, y desarrollo. A partir de las prospectivas se plantearon los objetivos, metas y

estrategias de la organizacion.

Lograr un incremento sostenido de las ventas de 20% anual con una rentabilidad

del 6% del 2019 al 2020 (Ver Tabla N° 25 Rentabilidad-1).

o Lograr alcanzar el 90% en el indice de satisfaccion del cliente y superar el 80%
de cumplimiento de tareas programadas (Ver tabla N° 27 Cliente-1)

o Mantener el reclutamiento minimo de operarios y cumplir con la entrega de equipo
e insumos a las unidades (Ver Tabla N° 29 Procesos-1).

) Cumplir con las capacitaciones programadas y mantener un buen clima laboral

(Ver Tabla N° 32 Desarrollo-1).
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F1 Maximizar la Rentabilidad
(Marco Alvarez)

F4. Reducir F3. Lograr mayor
Costos posicionamiento en
Operativos el mercado publicoy
(Anah;ta de privado
Operaciones) F2. Aumentar (Alta direccion)
FANANCIERA nuestra
participaciéon en
licitaciones
publicas (Gerencia
General)

C2 Evaluar el servicio
prestado alas

C1 Satisfacciéon . entidades publicas y
del cliente privadas
‘ @ eubiicoy privado) (Analista de

(Gerencia general) Operaciones)

A

CLIENTES

P2 Certificar con el ISO
14001, OSHAS 18001
(Gerencia Administrativa)

P1. Optimizar los
procesos y lograr el '
cumplimiento de los ./N

indicadores metas del

proceso
(Miguel Santivaiiez)

Figuea 3s Mapa estratégico

D4. Mejorar el Clima

D3. Realizar la capacitacion del ,/ . Laboral

personal operativo (Gerencia Adm.)

D1. Evaluar, mejorar la remuneracion
de los operarios
(Especialista administrativo)

D2 Realizar capacitacion del personal
DESARROLLO administrativo

(Gestién Humana)



Tabla 1: Balance Scorecard (BSC)
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ieti Indicador
Objetivo general Ob]e’fl\(os Indicador Meta Iniciativas
estratégicos Real Meta
Maximizar la " Porcerjt‘aje de Reducir los Costos Operativos
Rentabilidad F1. Rentabilidad rentabilidad 2% 10%
< Lograr un mensual del 10%
5 | incremento
'S | sostenido de las
§ ventas de 20%
i | Anual conuna ) Incrementar F2. Incremento en Incrementar las Analizar licitaciones adjudicadas
rentabilidad del 6% Ventas Ventas por Licitaciones | ventas enun 20% | 29% | 20% | por otros proveedores, para
Publicas y Privadas mensual mejorar futuras propuestas.
Entender las C1. Nivel de Mantener un clima Realizar encuestas de
Lograr alcanzar el Necesidades de Satisfaccion del laboral en un 80% 90% 90% | satisfaccion al cliente
90% en el indice de | los Clientes Cliente (Encuesta) mensualmente
2 | satisfaccion del
_§ cliente y superar el
O | 80% de
cumplimiento de Evaluacion del C2. Cumplimiento de Porcentaje Evaluar, cada mes el
tareas programadas | cymplimiento del | Tareas para Evaluar el | promedio de 85% 80% | cumplimiento de los servicios
Servicio Servicio (Check list) tareas cumplidas (Check list)
Mantener Mantener 20
e [PLReuamieno || 1 | 20| Pk derde mplo nine
Operarios mensualmente
@ Mantener el Mantener en un
reclutamiento . ] . . .
2 P ) Cumplir Entrega - 90% el porcentaje Realizar los pedidos a tiempo a
@ | minimo y cumplir del P2. Efectividad de de efectividad d 00% 00% | d in indi |
S | con las entregas de e Insumos para Entrega de Productos e efectividad de () o | los proveedores segln indica e
o . el Servicio entrega de stock, y las fechas de envié.
@ | insumos a las roducto
unidades P
Mantener en un Llevar un control de las
Mantener la P3. Cumplimiento 90% el g;f?s ?g:]tz:s; gﬁzﬁggiatsr;gf de
Operatividad de cronograma cronograma de 95% 90% 5digo de b
los Equipos mantenimiento mantenimiento de un cocigo de barras para
| ) mantener un plan anual de
0s equipos i )
mantenimiento preventivo.
Disminuir la Porcentaje de Darles Reconocimiento
Rotacion de D1. Rotacién de rotacién de o o laboral por sus logros,
; . . ; 15% 15% .
Operarios de Operarios de Limpieza | operario de establecer lineas de carreray
Limpieza limpieza buen clima laboral
Mantener en un
D2. Cumplimiento del 100% el Cumplir con el plan anual de
Plan de Capacitacion cumplimiento del 100% | 100% | capacitacion a personal
) de Administrativos plan anual de administrativo
o Cump!lr con las Capacitacion de capacitacion
S | capacitaciones Personal
ﬁ programadas y Administrativo y
& | mantener un buen o tivo
O | clima laboral pera Mantener en un
D3. Cumplimiento del 100% el .
Plan de Capacitacion cumplimiento del 100% 100% Surgg:{;g%mﬂep?ne?;?:sl de
de Operarios plan anual de ap P
capacitacion
Mantener en un Evaluar constantemente a los
’ . o ) ;
Mejorar Clima D4. Clima Laboral 90%la 90% | 90% |ISfes segun sus
Laboral satisfaccion del responsabilidades y el
cliente interno clima que generan

Fuente: Elaboracién propia
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1.3 Anédlisis externo

1.3.1 Analisis general

A. Factores econémicos

Nuestro pais esta bien visto a nivel internacional por su economia en el tiempo,
en los ultimos afos estos factores se deben a un buen crecimiento de la economia
mundial, precios favorables de minerales que permitieron generar un excedente para
poder manejar una situacion como la de ahora donde la economia mundial ya no esta
tan bien como se viera afos anteriores , siendo una combinacién tanto de factores
externos como internos, impulsado sobre todo por factores externos que han permitido
mejorar las condiciones locales, por ejemplo ahorro fiscal, la pension fiscal ha podido
mejorar mucho a partir de la acumulacion de superavit asociados a buenos precios de
minerales que permiti6é la acumulacién de reservas internacionales por parte del banco

central con un contexto favorable positivo para la economia (Reéategui , 2016).

B. Factores tecnoldgicos

La globalizacion en el aspecto tecnolégico va creciendo de forma vertiginosa, uno
de los aspectos basicos es la comunicacion mediante el uso de tecnologias la mayoria
de los casos son las paginas web con las cuales se interactian o se puede llegar a
potenciales clientes a si mismo las pequefas y medianas empresas estan utilizando el
uso de software que les ayuda saber como se integran sus procesos en cada una de
sus areas, para esta gestion de proceso se hace uso del ERP que ayuda a proyectar

cuales son los recursos. (Reategui, 2016).

C. Factores politicos

El ruido politico genera la falta de confianza, las expectativas que tienen los
agentes econémicos en un gobierno que no esté fuerte, limita mucho a una inversion
segura, otro factor son las leyes que implican la formalizacién de las empresas, ley
29783, ley que promueve la seguridad y salud en el trabajo esta ley impacta en mayores

costo y posibles contingencias obligando a su cumplimiento. (Reéategui, 2016).
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D. Factor Social

En el Perd en los ultimos afios no hubo una situacion muy critica de violencia
laboral extrema, pero si muchos conflictos sociales, que en el pais fueron tan grandes
en peso social, es decir donde temas de revocatoria, reconstrucciéon, corrupcion y del

proceso electoral que bien generan condiciones para el conflicto. (Rojas Sanchez, 2018)

E. Factores demograficos

Segun Milagros Sanchez Vargas, “Actualmente el mayor porcentaje de la
poblacion esta representado por los jovenes entre 10 a 24 afios de edad”.

La empresa Delta Cleaners ve como oportunidad el crecimiento demografico, este
escenario atrae personas jovenes a los puestos de trabajo. Supervisores, operarios de
limpieza. Aprovecha el factor demografico porque genera descentralizacion. (Sanchez
Vargas, 2014)

Peru: Piramide de poblacion 2015

@ Hombres B Mujeres

Fuente: INEI, UNFPA, Boletin de Analisis Demografico No. 36, 2009, e . UNF

Fuente: (Sanchez Vargas, 2014)



Tabla 2: Analisis externo PESTEL

Oportunidades

Amenazas

Cambio de Gobierno, puede impactar en
las empresas de servicios con posible
eliminacion

Disminucién del IGV, impacta en mayores
ingresos

Disminucion del IR, mayor rentabilidad y
posible reinversion.

Tipo de cambio de ddlar, estable, precio del
servicio se mantiene.

indice de criminalidad en aumento,
Personal no capacitado
Personal grado de instruccién incompleto

Sistema ERP, control de asistencias y perfiles
Control de ventas y compras
Planillas

Empleo de insumos biodegradables, bolsas
biodegradables

Ley N° 27314, Manejo de Residuos Sélidos,
impacta en mayores de costes de capacitacion
y supervisién.

Sanciones administrativas o penalidades
en materia de la Ley N° 27314, Manejo
de Residuos Sélidos, impacta en
mayores de costes de capacitacion y
supervision.

Ley N° 30225: Ley de contrataciones del
Estado.

El Estado estéa solicitando empresas
certificadas para asegurar productos y
servicios de calidad, con certificaciones ISO
9001, ISO 14001 y OHSAS 18001.

Ley N° 29783 Seguridad y salud en el Trabajo.
Esta ley impacta en mayores costos y posibles
contingencias, obligando a su cumplimiento.
DS N° 05-2016-TR, incremento de RMV, al
mejorar la remuneracion hace mas atractivo el
reclutamiento.

Sanciones administrativas o penalidades

en materia de la Ley N° 29783 Seguridad
y Salud en el Trabajo, esta ley impacta en
mayores costes y posibles contingencias,
obligando a su cumplimiento.

Fuente 1: Elaboracion propia
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1.3.2 Andlisis del entorno competitivo

a. Competidores del sector

La rivalidad entre los competidores define la rentabilidad. Cuanto muchos actores
compiten en el sector, la rentabilidad es menos para una de ellas.

Los competidores actuales se encuentran personas naturales (informales) que
encuentren al margen de la ley y que ofrezcan servicios de limpieza y fumigaciéon para
los cuales su personal no esta debidamente capacitado ni equipado.

Asimismo, existen competidores que se constituye como personas juridicas, las
cuales cumplen con la normativa legal vigente. Estas empresas tienen en su mayoria,
paginas web.

Delta Cleaners SAC, compite en el mercado con empresas como SERVICE SAC,
Pro brillo SAC, G&R Service SAC, Serlimpio SAC. Alteliza SAC entre otros.

Entre estos los principales competidores con certificacion 1SO se encuentra las

siguientes empresas.

Tabla 3: Competidores

Razo6n social Contacto Certificacién
Servicios integrales de Domicilio: Surquillo Triple certificacion
limpieza SA. -Silsa http://www.silsa.com.pe

Domicilio: Magdalena Triple certificacion
Grupo EULEN del Mar.

http://www.eulen.com
Salubridad Saneamiento Domicilio: Pueblo Libre Certificacion ISO 9001
Ambiental y Servicios S.A.C. http://www.ssays.com
Administracion de servicios Domicilio: Cercado de Triple certificacion
complementario Lima
ADSERCO SAC. 3300178
Promotora internacional de Domicilio: Callao Triple certificacion
servicios 4207777
PISERSA SA.

Fuente 2: Elaboracién propia


http://www.silsa.com.pe/
http://www.eulen.com/
http://www.ssays.com/
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b. Poder de negociacién con los clientes

Refiere a las amenazas del sector servicio de limpieza, ya que los clientes son los
que determina la demanda de los servicios por el poder econdmico y la rentabilidad que
representa.

Integracion vertical asia atrds: Los clientes no representan una amenaza para las
empresas del sector servicios de limpieza, dado que los clientes son empresas
concentradas en sus actividades econémicas (Core Business) por ejemplo los clientes
potenciales son empresas publicas y privados como INACAL, OSCE, MINAM,
CONADIS, INDECOPI, HERMES Y MINKA, entre otros que no tienen la intencion de
implementar servicios de limpieza.

Este grupo de cliente no cuenta con concentracién para bajar los costos de servicio
debido a hay un alto porcentaje de proveedores en el mercado que ofrecen sus servicios
a través de paginas web.

Delta Cleaners SAC. Cuenta con certificacion 1SO 9001:2008 dado que es una

ventaja para el otorgamiento de la buena Pro en concursos publicos y privados.

c. Poder de negociacion con los proveedores

Se refiera a la amenaza por parte de los proveedores, a causa de que ellos pueden
aumentar sus precios y su gran influencia en la oferta, ya sea por la cantidad o por la

calidad de los insumos que provee.

Integracion vertical asia adelante: El poder de negociacion de los proveedores es
bajo porque hay alternativas de proveedores de productos de limpieza ecolégicos. Los

proveedores formales se encuentran en la pagina Web.

Capacidad econdmica de los proveedores: Nos proporcionan productos ecolégicos y
magquinarias para la limpieza con productos no téxicos, no abrasivos, no corrosivo, no

caustico, no inflamable 100% biodegradable ni dafiino para manos o la piel.
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d. Entradas de nuevos competidores

La entraba de nuevos competidores en un sector de pende de las barreras de entrada
al sector, y esta determina si un sector es percibido como rentable o no por los

potenciales ingresantes.

El nivel de inversion en el sector: El sector limpieza se caracteriza por su bajo nivel
de inversidn y las barreras de entrada son casi inexistentes.
La primera es la necesidad de diferenciarse en un sector altamente competitivo en el

que las barreras de entrada para nuevas empresas son casi inexistentes.

Barreras en términos de normas legales: En el sector de servicios de limpieza el
incremento de las exigencias y requisitos por parte de los clientes, en el caso de
concursos publicos disponer de certificados de calidad ISO 9001, manejo ambiental y

seguridad en él trabajo pueden ser el 10 o el 20% de la valoracién final.

e. Presién de productos sustitutos y/o complementarios

En el sector limpieza son escasos productos sustitutos. El analisis de la fuerza
relacionada con la amenaza del ingreso de productos sustitutos y/o complementarios es
como sigue:

Posibilidad de que los productos/servicios sean facilmente sustituidos por otro: Dado
que el mercado peruano en resumidas cuentas ofrece una politica econémica de libre
mercado.

En la actualidad tenemos al Grupo Eulen de origen espafiol que se dedica a la
prestacion de servicios generales como seguridad, logistica y servicio especializado de
limpieza gracias a esta estrategia de diversificacion tiene un buen porcentaje de

representacion en el mercado peruano.
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1.3.3. Analisis de la posicion competitiva — factores claves de éxito

Tabla 4: Factor clave de éxito

Servicios de Limpieza

Servicios de Limpieza

Fuente 3: Elaboracién propia

. Grupo Eulen

Factores Claves de Exito | Peso | Delta Cleaners SAC SILSA SAC

Calificacion Total | Calificacion | Total Calificacion Total
Calidad del servicio 33% |4 132 |4 132 5 1,65
Imagen de la empresa 26% |3 0,78 |4 1,04 4 1,04
(Certificaciones SIG)
Servicios diversos 17% |4 0,68 3 0,51 5 0,85
Precio y promociones 14% |3 0,42 3 0,42 4 0,56
Amplio horario 4% 3 0,12 3 0,12 3 0,12
oferta amplia 3% 3 0,09 3 0,09 3 0,09
Proximidad 3% |3 009 |3 0.09 3 0,09

100% B15) 3,59 4,4

FACTORES CLAVES DE EXITO (FCE)

5 MUY FUERTE
4 FUERTE

3 NI FUERTE/NI DEBIL
2 DEBIL

1 MUY DEBIL

En la tabla 11 apreciamos que Delta Cleaners se encuentra por debajo Del Grupo

Eulen y Silsa: Es necesario la implementacion de las certificaciones para mejorar la

imagen de la organizacién por esta razdn, poder igualar o superar a potenciales

competidores.




1.4 Anadlisis interno

Tabla 5: Analisis AMOFHIT
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Fortalezas

Debilidades

ADMINISTRACION Y GERENCIA

Alta Direccion con méas de 10 afios de
amplia experiencia en el sector.

Con maestrias y especializaciones en
SIG y Contrataciones con el Estado.
Actualizaciones periddicas

MARKETING Y VENTAS

Experiencia en el mercado por més de
16 afios.

Empresa certificada con ISO 9001:2008
85% de las ventas al Estado

Innovacién constante

- No contamos con
certificacion 1ISO
14001

- No contamos con
certificacion OHSAS
18001.

OPERACIONES Y LOGISTICA

Contamos con un Kardex virtual.
Contamos con un almacén propio.

FINANZAS Y CONTABILIDAD

Tenemos un crecimiento sostenido de
mas de 10% anual.

Nuestro activo corriente cubre a
nuestro pasivo corriente.

RECURSOS HUMANOS

Politica de capacitacién constante
Clima laboral adecuado
Operarios capacitados y
comprometidos.

- Alta rotacién de
operarios de
limpieza

SISTEMA DE INFORMACION

Sistema ERP, vincula operaciones,
contabilidad y administracion
Indicadores de despefio

Circuito cerrado

TECNOLOGIA

Sistema ERP actualizado
constantemente.

Fuente 4: Elaboracién propia

AMOFHIT

Herramienta que ayuda a determinar profundamente una evaluacion a fondo de la

fortaleza y debilidades de las areas funcionales de la organizacion. Para ello se lleva a

cabo una evaluacion interna AMOFHIT (Admiracién y Gerencia, Marketing y Ventas,

Operaciones y Logistica, Finanzas y Contabilidad, Gestibn Humana, Sistemas de

Informacion, Tecnologia).

1.4.1 Recursos y Capacidades

Segun la ISO 9001:2015 Capitulo 7 apoyo, la clausula hace referencia a que las

organizaciones debera proporcionar los recursos necesario para el establecimiento,

implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC. Ademés esta clausula

contindia con los requisitos de competencia, toma de conciencia y comunicacion.
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A. Recursos tangibles

Personal: Son necesarios para la operacion eficaz, Delta Cleaners SAC. Cuenta
un buen clima laboral, colaboradores con experiencia, calificados y comprometidos con

capacitaciones constantes.

Infraestructura: Delta Cleaners SAC cuenta con oficinas administrativas que se

encuentra ubicada en el distrito de Magdalena del Mar av. Francisco Grafa 374.

Maquinariay Equipos: La empresa cuenta con equipos de cémputo, maquinarias
y equipos que se emplearan en el uso de servicios.
Nuestros equipos de limpieza estan listos para el trabajo. La facilidad de uso,

tecnologia y alto rendimiento elevan la productividad en la labor de nuestros operarios.

B. Recursos Intangibles

Software: La empresa cuenta con un ERP, la cual permite planificar y controlar
los recursos y procesos de negocio de la empresa. Delta Cleaners tiene implementado
un ERP que permite identificar a los clientes y al personal destacado en cada unidad de

servicio.

Personal Informacion

R LT

. \‘
e M(55)

Reporte de Prestamos Realizado:

Figura 3. ERP control interno de personal

Fuente 5: Delta Cleaners SAC.
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Balance Scorecard: Esta herramienta identifica las actividades de seguimiento,
monitoreo y control de las diferentes areas de unidades de negocio para la toma de
dicciones, esta herramienta BSC nos muestra los resultados de un periodo determinado

a través de indicadores segun los objetivos estratégicos de cada area funcional.

Pagina web.
La empresa cuenta con pagina web, las ventajas de contar con este servicio nos

permite tener mayor visibilidad y mayores impulsos para la prestacion de servicio.

Figura 4: Pagina web

Fuente 6: Delta Cleaners

C. Capacidades organizativas

Liderazgo y compromiso: La alta direccién demuestra liderazgo y compromiso
con respecto a la implementacion de SIG.

Gestion de los recursos: La alta direccion asegura la disponibilidad de los
recursos humanos, recursos materiales, informaciébn necesaria para apoyar la
operacion, los seguimientos de estos procesos, la forma de planificarlos para obtener
recursos a través de la planeacion y seguimiento del presupuesto anual.

Experiencia de Gestion: La empresa delta Cleaners SAC cuenta con 18 afios de
experiencia.

Conocimientos organizativos: Se realizan capacitaciones constantes al

personal administrativo para que posean las competencias necesarias en el marcado.

Comunicacion: La alta gerencia cuenta con comunicacion constante con todo el
personal involucrado en el SIG. Se han establecido los canales de comunicacion que

permitan que la informaciéon pertinente sea concisa por todos los niveles de la
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organizacion, es decir desde la alta gerencia hasta los colaboradores y viceversa, asi
mismo se mantiene una constante comunicacién con los clientes para mejorar la calidad
del servicio atendiendo sus reclamos en un 95%.
- Reuniones formales (con Acta) e informales (sin Acta)
- Circulares, comunicacion escrita dirigida en forma general para informacién y
conocimientos de los colaboradores.
- Canales ubicados en los sitios de alta concurrencia de los trabajadores

- Capacitaciones programadas

Integracién: Mediante procedimientos, desarrollamos PROGRAMAS DE
LIMPIEZA que aportan soluciones y que optimizan los gastos realizados por los clientes.
Garantia: Seleccionando exclusivamente maquinaria, implementos, y productos
de fabricantes que responden a los criterios de calidad. Aplicacion de controles y
supervisores periédicos (por el departamento de operaciones) permite garantizar la
calidad del servicio.
Innovacién: Flexibilidad y la agilidad de nuestra organizaciéon que nos permite
aplicar rapidamente medios y técnicas de limpieza mas avanzadas y desarrolladas en

nuestro sector.

D. Andlisis de recursos y capacidades

La empresa Delta Cleaners SAC cuenta con personal calificado, para la cual
cuenta con un responsable del area de Gestion humana responsable de la “Seleccion,
calificacion, capacitacion y entrenamiento del personal”, este procedimiento pretende
determinar la competencia e identificar las necesidades de formacion para todo el
personal que ejecuta actividades que afectan la calidad del servicio y que produzcan
peligros y riesgos de salud y seguridad ocupacional y los aspectos e impactos
ambientales referentes al medio ambiente asegurdndose su competencia con base en
su educacioén, formacion, habilidades y experiencia. Anualmente establece el plan de

capacitacion de acuerdo a las necesidades de cada uno de los departamentos.

1.4.2 Andlisis de la cadena de valor

A. Actividades primarias

Gerencia comercial: Se encarga de los procesos de las contrataciones del

concurso publico segun los requisitos legales, contractuales y de disefio de las Bases



31

estandar para la contrataciébn de los servicios en general. Todos los reclamos y

evaluaciones de satisfaccion al cliente son atendido por este departamento.

Logistica (almacén, distribucion y almacenamiento — cierre del servicio): Se
encarga de las 6rdenes de pedido, recepcion, instalacion, cierre y traslados de los

equipos y maquinaria en cada unidad de servicio.

Operaciones: Esta dividido en dos partes una esta en cada locacién de servicio y
se encarga del control, monitoreo y ejecucion del proyecto durante su periodo de vida,
la otra parte esta instalado en las oficinas técnicas su funcién es de recibir la informacién
para trasmitir a la gerencia general de la empresa mostrando el cumplimiento y

rentabilidad de la empresa.

B. Actividades de apoyo

Gestién humana: Se encarga de la planificacién para los tiempos de trabajo y de
descanso son coordinado con los responsables del area de operaciones es
complementado con las entrevistas personales, reclutamiento, seleccion e induccion
segun perfil para cada puesto de trabajo.

Contabilidad: Se encarga de las transacciones de la empresa para la obtencion
de los estados financieros, asi mismo de brindar los beneficios a todos los colaboradores
y pago a los proveedores.

Mantenimiento: Actividad de servicio para el mantenimiento de las maquinarias
y equipo.

Calidad: El equipo de calidad esta a cargo de realizar todos los controles de
calidad para monitorear los procesos hacen el uso de mejoras y evaluacion de

desempeiio.



1.5 Analisis estratégico

1.5.1 Anédlisis FODA

Tabla 6: Analisis FODA
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1.

ONoGA~WDN

9.

10.
11.
12.
13.

14.
15.
16.

Fortalezas:

Alta Direccién con mas de 10 afios de amplia
experiencia en el sector con maestrias y
especializaciones en SIG y Contrataciones con el
Estado.

Actualizaciones periédicas

Experiencia en el mercado por mas de 16 afios.
Empresa certificada con ISO 9001:2008

85% de las ventas al Estado

Innovacion constante

Contamos con un almacén propio.

Tenemos un crecimiento sostenido de mas de 10%
anual.

Nuestro activo corriente cubre a nuestro pasivo
corriente.

Politica de capacitacién constante

Clima laboral adecuado

Operarios capacitados y comprometidos.
Sistema ERP, vincula operaciones, contabilidad y
administracion

Indicadores de desempefio

Circuito cerrado

Sistema ERP actualizado constantemente

Debilidades:

1. No contamos con
Certificacion ISO 14001

2. No contamos con
Certificacion OHSAS
18001.

3. Alta rotacién de
personal

4. Resistencia al cambio
de los operarios

Oportunidades:

Amenazas:

1. Disminucion del IGV, impacta en mayores ingresos. 1. Competencia con
2. Disminucion del IR, mayor rentabilidad y posible certificaciones.
reinversion.
3. Tipo de cambio de ddlar, estable, precio del servicio se
mantiene.
4. Empleo de insumos biodegradables, bolsas
biodegradables
5. Ley N° 27314, Manejo de Residuos Sélidos, impacta
en mayores de costes de capacitacién y supervision
6. Ley N° 30225: Ley de contrataciones del Estado.
7. El Estado esta solicitando empresas certificadas para
asegurar productos y servicios de calidad, con
certificaciones ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001.
8. Ley N° 29783 Seguridad y Salud en el Trabajo, Esta
ley impacta en mayores costos y posibles
contingencias, obligando a su cumplimiento.
9. DS N° 05-2016-TR, incremento de RMV (remuneracion
minima vital), al mejorar la remuneracion hace mas
atractivo el reclutamiento.
Fuente 7: Elaboracion propia



1.5.2 Matriz foda cruzado

Tabla 7: FODA cruzado
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ternos

Factores internos

Factores

Oportunidades:

1.

Disminucion del IGV,
impacta en mayores
ingresos.

Disminucion del IR, mayor
rentabilidad y posible
reinversion.

Tipo de cambio de dolar,
estable, precio del
servicio se mantiene.
Sistema ERP, control de
asistencias y perfiles,
control de ventas y
compras, planillas.

Ley N° 27314, Manejo de
Residuos Solidos,
impacta en mayores
costes de capacitacion y
supervisién

Ley N° 30225, Ley de
contrataciones del Estado
esta solicitando empresas
certificadas para asegurar
productos y servicios de
calidad, con
certificaciones 1SO 9001,
ISO 14001 y OHSAS
18001.

Ley N° 29783, Seguridad
y Salud en el Trabajo,
esta ley impacta en
mayores costes y
posibles contingencias,
obligando a su
cumplimiento.

DS N° 05-2016-TR,
incremento de RMV, al
mejorar la remuneracién
hace mas atractivo el
reclutamiento.

Amenazas:
1. Ingresode
empresas
nuevas con

certificaciones.
2. Alto grado de
corrupcion en
el estado.
3. Sanciones
administrativas
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Fortalezas:

1.

Alta Direcciéon con mas de 10
afios de amplia experiencia
en el sector.

Acciones FO

1. Aumentar nuestra
participacion en
licitaciones publicas

Acciones FA

1. Mejorar los
procesos con el fin
de reducir costos y

2. Con maestrias y 20%. mejorar el precio
especializaciones en SIG y 2. Incrementar precios de final.
Contrataciones con el servicios. 2. Incrementar la
Estado. 3. Incrementar en 30% el cantidad de

3. Actualizaciones periédicas reclutamiento clientes

4, Exper|,en0|a en eNI mercado aprovechando la mejora aprovechando la
por mas de 16 afios. de la RMV. capacidad

5. Empresa certificada con ISO 4. Aumentar nuestra )

9001:2008 participacion en el instalada.

6. Innovacion constante sector privado 30%

7. Contamos con un Kardex
virtual.

8. Contamos con un almacén
propio.

9. Tenemos un crecimiento
sostenido de més de 10%
anual.

10. Nuestro activo corriente
cubre a nuestro pasivo
corriente.

11. Politica de capacitacion
constante

12. Clima laboral adecuado

13. Operarios capacitados y
comprometidos.

14. Sistema ERP, vincula
operaciones, contabilidad y
administracion.

Debilidades: Acciones DO Acciones DA

1. No contamos con 1. Mejorar la remuneracion 1. Certificarnos con
Certificacion ISO 14001 de los operarios. el ISO 14001, en

2. No contar’r]os con 2. Realizar capacitaciones un plazo maximo
Cert|f|cac!(?n OHSAS 18001. periddicas con incentivos de 8_ meses

3. Alta rotacion de personal 2. Certificarnos con

4. Resistencia al cambio de los el OHSAS 18001,

operarios

en un plazo
maximo de 8
meses.

Fuente 8: Elaboracién propia
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1.6 Descripcion de la problematica

1.6.1 Problemética

A. Diagnostico

Delta Cleaners SAC es una empresa dedicada a los servicios de aseo, limpieza,
mantenimiento y saneamiento ambiental a nivel nacional con mas de 17 afios en el
mercado y considerando la globalizacion y la competitividad que permite a una
organizacion, mantener clientes, incrementarlos o generar nuevos mercados, en donde
las empresas deben establecer una serie de requisito que deben cumplir para
proporcionar servicios de calidad, desarrollo sostenible con el medio ambiente y la
seguridad salud ocupacional es primordial contar con herramientas necesarias que nos

permita alcanzar los niveles 6ptimos de satisfaccion de los clientes.

Delta Cleaners SAC, compite en el mercado con empresas como SILSA, G&M,
SERVICIOS SAC, PISERSA, ADSERCO SAC Y LIMPSA SAC, consiente de los
constantes cambios que se han presentado se hace necesario prepararse en todas sus

lineas para lograr una ventaja competitiva.

Delta Cleaners SAC, en la actualidad cuenta con certificacion (ISO 9001
VERSION 2008) aspecto que fortalece y facilita la transicion con la VERSION 2015 lo
que facilita la implementacion del Sistema como parte del proceso de mejora continua
a traves de un diagnéstico de la situacion actual que permite la transicion normas de
Medio ambiente (ISO 14001:2015) Seguridad y Salud Ocupacional (OHSAS
18000:2007).

La empresa obtiene bajas calificaciones segln las bases de los concursos
publicos y privados y es por ellos que en estos ultimos afios se perdio varias licitaciones,
en competencias con otras empresas que si, cuentan con una triple certificacién debido
a estos hechos, hemos obtenido una baja rentabilidad en los afios anteriores, perdimos
potenciales clientes, baja participacion en las licitaciones publicas y privadas y por ende

despido de colaboradores altamente calificados.

B. Causa
La empresa Delta Cleaners SAC., el 85% de sus actividades se concentra en
prestar sus servicios a entidades publicas como el INACAL, INDECOPI, MINAM, OSCE
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entre otros para establecer contratacion con entidades publicas es necesario participar
en concursos publicos conforme a la normativa de contratacion del estado ley 30225,
ley de contrataciones del estado en efecto la finalidad de esta norma es maximizar el
dinero del contribuyente logrando que los concursos publicos se realice bajo las mejores
condiciones de calidad, cuidado del medio ambiente, respetando las normas vigentes
en seguridad y salud ocupacional, por su parte la ley busca que las administracion
publica guie su administracion hacia una gestion por resultados. Asimismo, el otro
porcentaje de su servicio ofrece a empresas privadas, para la cuales necesita ir a la

vanguardia de una serie de estrategias que involucre a toda le gestion de la compaiiia.

C. Pronoéstico

La empresa que hoy en el dia no logra implementar un Sistema De Gestion de
Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional en su sistema 0 su proceso,
se enfrenta a la problemética de no poder competir con las empresas que han optado
por adoptar una filosofia de calidad, si un cliente no se encuentra satisfecho con los
servicios que se ofrece lo que sucederia es que no requeriria mas de los servicios de

limpieza y en consecuencia la empresa quiebra.

D. Solucion

Disefiar, documentar e implementacion un sistema integrado de gestién, con el fin
de garantizar el cumplimiento de estandares minimos de calidad, gestion ambiental y
seguridad y salud ocupacional es clave para que una organizacion sea competitiva.
Para cualquier empresa, la Unica forma de mantenerse de manera competitiva es
ofrecer un compromiso serio con la calidad. De hecho, cualquier organizacién sin
importar su tamafio o sector, puede hacerse de un futuro efectivo en el mercado,
utilizando un sistema administrativo de calidad bien planeado. Esto permitira analizar
los procesos existentes para poder hacer los procesos de mejora correspondiente e
implementar dicho sistema como parte del proceso de calidad que DELTA CLEANERS
necesita y asi poder otorgar servicios que los clientes requieren, con altos niveles de

satisfaccion.
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Figura 5: Arbol de problema

Fuente: Elaboracion propia
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1.6.2 Objetivo

A. Objetivo general

Disefiar, documentar e integrar los Sistemas de Gestion de Calidad, Medio
Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional bajo los lineamientos de la ISO 9001:2015,
ISO 14001:2015 Y OHSAS 18001:2007 en la empresa DELTA CLEANERS SAC, para

mejorar la competitividad en los concursos publicos y privados.

B. Objetivo especifico

. Realizar un diagnéstico de la situacién actual de la empresa Delta Cleaners
SAC.

. Desarrollar la politica del sistema integrado de gestion SIG

« Elaborar un plan de implementacion del sistema integrado de gestion SIG.

. lIdentificar los objetivos, metas e indicadores requeridos para la implementacion
del Sistema integrado de gestion SIG.

. Elaborar los formatos y documentacién requeridos para la implementacion del

Sistema Integrado de Gestion SIG.

1.7. Resultados esperados

Con la implementacién del Sistema Integrado de Gestion se lograra aumentar la
rentabilidad, los clientes estaran satisfechos, disminuir los costos en los procesos
interno, cuidar el medio ambiente para las futuras generaciones y cuidar la seguridad y

salud de nuestros colaboradores minimizar los peligros y enfermedades ocupacionales.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO DEL NEGOCIO Y DEL
PROYECTO

2.1 Marco teorico del negocio

2.1.1 Servicio de limpieza

Ofrecer calidad en sus servicios de limpieza es una preocupacion constante para

con sus clientes. Los servicios a ofrecer son:

v' Limpieza integral de edificaciones, ambientes hospitalarios, administrativos e
industriales.

v Limpieza y pintado de fachadas.

<

Lavado, desinfeccion y limpieza de piscinas, tanques y cisternas.

v' Limpieza y encerado de pisos, lavado de alfombra

Limpieza industrial

Limpieza hospitales: Desarrolla técnicas y programas de higiene dirigidos y
ejecutados por personal cualificado, utilizando los equipos y productos mas apropiados
para cada caso.

v' Limpieza y desinfeccién implantando procedimientos de limpieza diferenciados
por zonas de riesgo.
v' Limpieza y desinfeccién de sistemas de ventilacion.

v Disefio e implementacién de sistema de gestion interna y externa de residuos.

Limpieza de areas administrativa: Se realiza diariamente la limpieza integral de
oficinas y otras instalaciones, cumpliendo estrictamente con normas y procedimientos
orientados a presentar ambientes impecables, seguros y sin presencia de

microorganismos, insectos u otras fuentes transmisora de enfermedades.

2.1.2 Saneamiento ambiental

Desinfeccién: Se realiza utilizando principalmente el sistema acuoso via

aspersion con productos que tiendan a la eliminacion de 4caros y microorganismos
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patégenos que pululan en el medio ambiente y que son transmisores de enfermedades
infecto contagiosas. Para lograr resultados de alto poder residual y efecto inmediato se
aplican productos de marcas de calidad, los que al contacto con el ser humano no

produce trastorno alguno, los cuales estan autorizados por el Ministerio de Salud.

Desratizacion: La desratizacion tiene por objeto la eliminacion de ratas y ratones
de un determinado ambiente. Puede ser concebida desde dos aspectos diferentes:

Desratizacion pasiva; definida como las técnicas defensivas que impiden que los
roedores penetren, vivan o proliferen en los locales o instalaciones.

Desratizacion Activa: Integrada por métodos ofensivos, fisicos, quimicos y

biolégicos cuyo objetivo es el control de las poblaciones de ratas y ratones.

Desinsectacién: Es el conjunto de medidas dirigidas al control y eliminacion de
insectos y otros artrépodos que pueden ser vectores de transmision de enfermedades

para el hombre.

Fumigacion: Prevencion y control de plagas que se desarrolla en los distintos
ambientes principalmente en el sector alimentario a nivel urbano aportando soluciones

integrales a las infestaciones que se presentan.

Limpieza de Cisternas y Tanques: Los servicios de limpieza y desinfeccion de
cisternas y tanques brinda la seguridad de disponer de agua libre de contaminacion y
enfermedades en sus instalaciones. Se recomienda solicitar este servicio cada seis

meses, para evitar la formacién de sedimentos y el ingreso de insectos o roedores.

2.1.3 Trabajo en altura

Limpieza de fachada: Es un servicio orientado a mantener en excelentes
condiciones de limpieza en ventanas, cristales, puertas y superficies de cualquier
instalacion, tanto interior como exterior de los edificios.

La limpieza de los cristales es la base de programas con frecuencias periddicas

(mensual, trimestral, semestral, anual).

Aprovechamiento de la luz natural 100%.

Aspecto pulcro y limpio.
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CUADRO DE MAQUINARIA'Y EQUIPO A SER EMPLEADO EN EL SERVICIO DE LIMPIEZA

N° | DESCRIPCION UND OBS
01 | Equipo celular Uso para
supervisor
02 | Aspiradora tipo industrial con accesorios completos
03 Lustradora industrial x 20”x 18"x16” con accesorios para lavado,
encerado y lustrado (escobilla de polipropileno de alta densidad de
alta densidad)
04 | Motosegadora
05 | Pulverizadores
06 | Barredoras
07 | Recipiente para residuos
08 | Coches porta implementos
09 | Bastdn de fibra de vidrio para trapeador
10 | Pulverizador de plastico
11 | Limpiador de vidrio con mango extensor
12 | Escoba angular con fibra de PVC, recogedor.

Fuente 9: Delta Cleaners

2.2. Marco teérico del proyecto

2.2.1 Gestion del proyecto

2.2.1.1 Gestion del Sistema Integrado de Gestion (SIG)

Evolucion Histérica del concepto de calidad

Edad antigua, el cédigo Hammurabi, de data 1792 antes de Cristo el Rey de

Babilonia enumera las leyes del dios Marky, para el bien del pueblo, este codigo es un

cédigo judicial el cual trata de los castigos que se daban a los trabajadores sino cumplian

con lo dispuesto, lo que podemos entender una clara indicaciones de la calidad de los

servicios como por ejemplo su regla 229 dice: “Si un albafil ha edificado una casa para

el sefior, pero no ha dado solidez a la obra, la casa que construyd se derrumba,

causando la muerte de sus ocupantes, ese albafil recibira la muerte”. (Sanchez Rivero

& Enriquez Palomino, 2016).
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En los grabados del Antiguo Egipto, en los que se recrean trabajos de construccion,
se puede distinguir dos tipos de operarios, uno de ellos representa a los que realizan
diferentes tareas y el otro se dedica a medir y a comprobar lo que han hecho. (Sanchez
Rivero & Enriquez Palomino, 2016. P. 17).

En la edad media, el artesano era el que se ajustaba a todas las medidas,
ajustandose todo lo posible a las exigencias del cliente.

Revolucién industrial en Francia, el politico y economista Colbert, en 1664 redacté
para el rey Luis XVIII, en el que dice: “si nuestras fabricas aseguran, por un trabajo
cuidadoso, la calidad de nuestros productos, los extranjeros estaran interesados en
aprovisionarse aqui, y fluira el dinero al reino”.

A finales del siglo XVII, Vaquette de Gribeauval General revoluciona, creando
cafiones mas ligero.

Finales del siglo XIX, en los Estados Unidos desaparecen por completo esa
comunicacion entre fabricante y cliente, y se inicia un proceso de division y
estandarizacién de las condiciones y métodos de trabajo. PARA LO GREMIOS Y
ARTESANOS se dictan reglas en muchos casos son normas de calidad para garantizar
la satisfaccién de sus clientes. Lo que caracteriza de este periodo son las aportaciones
FREDERICK, WINSLOW, TAYLOR que introduce la separacion entre la planificacion y
ejecucion del trabajo con la finalidad de aumentar la productividad. (Sanchez Rivero &
Enriquez Palomino, 2016, p. 19).

La aparicion de la produccién en serie sigue los principios clasicos de la
organizacion cientifica del trabajo de Taylor, consistente en descomponer en tares
simples un proceso de fabricacion complejo, donde los operarios se ocupan
exclusivamente de su papel en la cadena de montaje, y trabajan a destajo, percibiendo
su salario en funcién del nimero de piezas producidas de esta manera, era mas facil
que se produjera errores humanos, se hace necesario intervenir en el control de calidad
los proceso con la creaciéon de “inspeccion” en la fabrica, lo cual se puede hacer de dos
maneras diferentes:

e Apartar todos los productos defectuosos (Calidad basada en una inspeccion censal
del volumen de produccién).

¢ Examinar mediante métodos estadisticos muestras representativas de productos
para conocer si la produccion se estaba desarrollando correcta e incorrectamente.

Con esto surge el concepto de control de calidad.

Década de los setenta, hasta principios de los afios 60, la calidad se entiende

como algo exclusivo de los ingenieros y de la gestién, permaneciendo el trabajador
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ajeno a las mismas en la obtencion de calidad en el afio de 1961, el empresario
americano Philip B. Crosby acuiia el concepto “Cero defecto”, los primeros fracasos en
el terreno espacial provienen exclusivamente de errores humanos y que exclusivamente
hay que concentrarnos en los trabajadores.

Por otra parte, Wiliam Edwards Deming estadistico estadounidense, y cuyas
aportaciones en el ambito de la gestién de la calidad se considera las mas importantes
(Se la considera el gran Guru de la calidad), viaja a Japon en 1950 invitado por la unién
de cientificos e ingenieros, donde permanecié 30 afios trasmitiendo sus ideas a los
japoneses. La calidad comienza a ser preocupacion principal para las empresas
japonesas.

Durante la década de los 50, Japon comprende que para no vender productos
defectuosos era necesario producir articulos correctos desde el principio, pasando de la
inspeccion a la prevencion como forma de controlar los factores del proceso que
ocasionaban productos defectuosos.

En 1948 y 1962 en Japdn se reproduce una revolucién en el sistema industrial y
productivo, creandose grupos de investigacion, promulgando leyes y normas. Nace asi
el concepto Sistema de Gestién de la Calidad. (Sanchez Rivero & Enriquez Palomino,
2016, p. 25).

Década de los Ochenta y noventa hasta nuestros dias, los afios ochenta y
noventa son testigos del importante logro conseguido durante décadas por los
japoneses. Los mercados se globalizan, la competencia es cada vez mas fuerte, y la
industria occidental, y particularmente la estadounidense, comienza a perder el
liderazgo que adquiri6 en determinados sectores de la década anteriores. Ante
consumidores cada vez mas informados y exigentes y con una oferta amplia y variada
la calidad se convierte en un factor critico y determinate.

La Prevencién, en vez de la inspeccion, es el enfoque que se utiliza ahora como
se hiciera anteriormente en Japoén. La calidad pasa a ser un requisito importante para la
competitividad de la empresa.

En la actualidad, la calidad se entiende como una actividad global, que afecta e
integra a todos los aspectos y actividades de la empresa, la palabra es la “Calidad total”.
La calidad se desarrolla de acuerdo con unas normas que regulan la forma de implantar
la gestion de la calidad y asi aparecen organismos encargados de publicarla, como ISO
(organizacién internacional para la normalizacion), BSI (British Estands Institution)
AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizaciéon y Certificacion), etc. (Sanchez Rivero
& Enriquez Palomino, 2016, p. 25).
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Figura 6: Evolucién de la gestion empresarial
Fuente 10: Instituto Para la Calidad PUCP

Tabla 8: Evolucién de la calidad

Etapa

Concepto

Finalidad

Artesanal

Hace las cosas bien
independientemente del costo o
esfuerzo necesario

Satisfaccion del cliente.
Satisfaccion del artesano, por
el trabajo bien hecho.

Crear un producto Unico.

Revolucion industrial

Producir en grandes cantidades
sin importar la calidad de los
productos

Satisfacer una gran demanda
de bienes.
Obtener benéeficio.

Administracién
cientifica

Técnicas de control de calidad
por inspeccion y métodos
estadistico, que permite identificar
los productos defectuosos.

Satisfaccion de los estandares
y condiciones técnicas del
producto

Segunda Guerra
Mundial

Asegurar la calidad de los
productos (armamento), sin
importar el costo, garantizando
grandes volumenes de
produccién en el menor tiempo
posible.

Garantizar la disponibilidad de
un producto eficaz en la
cantidad y tiempos requeridos

Posguerra Occidental

Producir altos volumenes, para
satisfacer las necesidades del
mercado

Satisfacer la demanda de los
bienes causado por la guerra.

Posguerra Jap6n

Fabricar los productos bien primer
intento.

Minimizar los costos de
pérdidas de productos gracias
a la calidad.

Satisfacer las necesidades del
cliente.

Generar productividad.

Década de los setenta

Sistema y procedimientos en el
interior de la organizacion para
evitar productos defectuosos

Satisfaccion del cliente.
Prevenir errores.
Reduccién de costos.
Genera productividad.
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Década de los noventa | La calidad en el interior de todas Satisfaccion del cliente.
las areas funcionales de una Prevenir errores.

empresa Reducir costos.
Participacion de todos los
empleados de la empresa.
Generar productividad.

Actualidad Capacitacion de lideres de Satisfaccion del cliente.
calidad que potencialicen el Prevenir errores.
proceso, Reduccion sistematica de

costos.

Equipos de mejora continda.
Aumento de las utilidades

Fuente 11: Instituto parala calidad PUCP

Definicion de Sistema Integrado de Gestion

Segun la Guia Nacional para la Simplificacion (2009) “Es un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas que tienen por objetivo orientar y fortalecer la
gestion, dar direccidn, articular y alinear conjuntamente los requisitos de los
Subsistemas que lo componen (Gestion de Calidad, Gestion Ambiental, Gestion de
Seguridad y Salud Ocupacional, entre otros)”. (Agurre, 2016).

Muchas organizaciones han implementado y certificado de forma independiente
las normas ISOS 9001, ISO 14001, OHSAS 18001. El cumplimiento de los requisitos ha
causado en algunos casos duplicidad de informacién, documentacion y hasta
actividades. Estos sistemas de gestion tienen muchos elementos comunes que se
pueden gestionar de forma integrada, el enfoque principal de estas normas es integrar

los sistemas de:

v' Sistemas de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015

<

Sistemas de gestiébn Ambiental basado en la norma ISO 14001:2015
v' Sistema de Gestion de Seguridad Ocupacional basado en la norma OHSAS
18001:2007 (Con migracién a fines del 2016 a la norma ISO 45001)

Esta integracion del sistema busca agrupar la base de la documentacién Unica, lo
que antes se trabajaba de forma independiente de referencias con manuales,
procedimientos, instructivos, protocolos, programas, registros y documentacion
externos, lo que hoy en el dia a las empresas brinda un soporte para ser mas competitiva
en el mercado.

En ese mismo sentido, el Instituto Nacional de Defensa de la competencia y de la
propiedad intelectual, en Pera, emitié la NORMA Técnica Peruana NTP 899.906:2006
como la Guia de Aplicacién de los Sistemas Integrados de Gestion: Basados en la
norma ISO 9001, ISO 14001 Y OHSAS 18001.
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Los lineamientos de esta norma técnica Peruana son genéricos y proporcionan
las lineas base para la integracion de los sistemas basados en la gestion de la calidad,
en los sistemas de gestion ambiental y sistemas de gestion de seguridad y salud

ocupacional estas normas pueden ser aplicadas en cualquier organizacion.

Pero.... ¢ Por qué una organizacion debe un implementar un sistema integrado de
gestion (SIG)?

Para responder esta pregunta, se debe tener en cuenta que la implementacion de
un Sistema Integrado de Gestién (SIG) permite a la organizacion demostrar su
compromiso no solo hacia el cliente sino hacia todas las partes interesadas
(Stakeholders) mostrando que las actividades que se desarrollan se haran en forma
eficiente. Un Sistema Integrado de Gestion cubre todos los aspectos del negocio, desde
el Core Business, la calidad del producto, el servicio al cliente, servicio posventa, el
mantenimiento de las operaciones dentro de una situacion de desempefio ambiental y
se seguridad y aspectos de salud ocupacional a niveles aceptables segin manda la
normativa legal. (Aguila Torres , 2016).

Entonces en este punto de preguntarse... ¢ Cudles son las ventajas y desventajas
para que una organizacion lleve a cabo la implementacion de un Sistema Integrado de
Gestion (SIG)?. Entre las principales ventajas y desventajas que podemos observar al
llevar a cabo una implementacion de un sistema Integrado de Gestion (SIG) en una

organizacion son las siguientes segun (Aguila Torres , 2016):

Ventajas de la integracién de los sistemas de gestion
Segun la norma UNE 66177:2005 establece algunos beneficios esperados de la
integracion de los sistemas como puede ser:
v" Aumento de la eficacia y de la eficiencia en la gestion de los sistemas y en la
consecucion de los objetivos y las metas.
v" Mejorar la capacidad de reaccién de la organizacién frente a las nuevas
necesidades o0 expectativas de las partes interesadas.
v' Mayor eficiencia en la toma de decisiones por la direccién, al disponer de una
vision global de los sistemas.
v Simplificacion y reduccion de la documentacion y los registros.
v" Reduccion de recurso y del tiempo empleado en la realizacion de los procesos
integrados.
v" Reducciéon de Costes de mantenimiento del sistema y de evaluacion externa

(Simplificacion del proceso de auditoria)
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v" Mejora de la percepcién y de la involucracion del personal en los sistemas de
gestion favoreciendo que toda la organizacién hable en un sélo lenguaje de
gestion.

v" Mejora la comunicacioén interna como de la imagen externa, alcanzando mayor

confianza de los clientes y proveedores. (Normas UNE 66177, 2005)

Entre las desventajas de la integracion de los sistemas de Gestion tenemos:

v Dificultades derivadas de la resistencia al cambio por parte de la alta direccién y
del personal de la organizacion.

v" Necesidad de recursos adicionales especificos para planificar y ejecutar el plan
de integracion.

v' Dificultad para elegir el nivel de integracion adecuado al nivel de madurez de
organizacion.

v" Mayor necesidad de formacion del personal implicado en el sistema integrado de
gestion. (Normas UNE 66177, 2005).

2.2.1.2 Familia de la Norma I1SO 9000

Cuadro 1: Familia de la ISO 9000

| Certificable |
ISO 9000 1ISO 9001
Sistemas de Gestion Sistemas de Gestion de la
de la Calidad. Calidad. Requisitos
Conceptos y
Vocabulario (enfocado a la eficacia)
ISO 9004 1ISO 19011
Gestion para el éxito Directrices para la auditoria
sostenido de una de los sistemas de gestion.
organizacioén - Enfoque de
gestion de la calidad
(enfocado ala
eficacia + eficiencia)

Fuente: Instituto para la calidad
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2.2.1.3 Norma ISO 9001:2015. Sistema de Gestion de Calidad

Es una norma internacional que contiene un conjunto de requisito que debe de
cumplir las empresas para brindar confianza al sistema de gestion y cumpla con los

requerimientos de calidad.

Esta quinta edicidon anula y sustituye a la cuarta edicién (Norma ISO 9001:2008),
gue ha sido revisada técnicamente, mediante la opcion de una secuencia de capitulos
revisados y la adaptacién de los principios de la gestién de la calidad revisados y de
nuevos conceptos. La Ultima version de la norma 1SO 9001:2015 se publico el 23 de

setiembre de 2015 (Sanchez Rivero & Enriquez Palomino, 2016).

La norma ISO 9001: Gestion de la Calidad, presenta la siguiente secuencia de
ediciones:
e Edicion 1, ISO 9001:1987
e Edicion 2, ISO 9001:1994
e Edicion 3, ISO 9001:2000
e Edicion 4, ISO 9001:2008
e Edicion 5, ISO 9001:2015

La organizaciéon debe comenzar la transicién de la version del 2008 a la nueva
versidn. Esta nueva version ISO 9001:2015 incorpora al pensamiento basado en riesgo.
La norma I1SO 9001 version 2015 determina un periodo de transicion de 3 afios

especialmente relevante para aquellas que tenga un certificado vigente 1ISO 9001:2008.

¢, Qué significa obtener la certificacion 1ISO 9001?
Que la organizacién cuenta con un sistema de gestion de la calidad segun los

lineamientos establecido por la norma ISO 9001.

Principios de gestién de la calidad

Esta norma internacional se basa en los principios de gestiéon de la  calidad
descritos en la norma ISO 9000 los principios son los siguientes.

- Enfoque al cliente

- Liderazgo

- Compromiso de las personas
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- Enfoque a procesos
- Mejora
- Toma de decisiones basada en evidencia

- Gestion de las relaciones

Sistema de gestion de la Calidad-Enfoques utilizados por la norma ISO 9001

Tabla 9: Enfoques utilizado por la norma ISO 9001

. Enfoque al cliente: Satisfaccion.

Il. Enfoque basado en procesos —
PHVA.

lll. Enfoque pensamiento basado en
el riesgo.

Fuente 12: Elaboracién propia

Enfoque al Cliente-Calidad
“Grado en el que un conjunto de caracteristica inherente de un objeto, cumple
con los requisitos.” ISO 9001:2015.

CALIDAD = CARACTERISTICAS - REQUISITOS
—

LO QUE OFREZCO LO QUE QUIERE Y
ESPERA EL
CLIENTE
e —_
——
GRADO

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 7: Representacion de la estructura de esta norma con el ciclo PHVA

Fuente: Norma ISO 9001:2015 en el ciclo P-H-V-A.

Planificar: Establece los objetivos del sistema, sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y
oportunidades.

Hacer: Implementar lo planificado

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos, los productos y
servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio.

Enfoque basado en riesgo
“Efecto de la incertidumbre, un efecto es una desviacion de lo esperado, ya sea
positivo o negativo, la incertidumbre es el estado relacionado con la comprension o

conocimiento de un evento, su consecuencia y su probabilidad” ISO 9000.

La organizacién deberd entender su contexto y determinar los riesgos como la
base para la planificacion. Esto representa la aplicacion del pensamiento basado en
riesgo a la planificacion e implementacion de los procesos del sistema de gestion de la

calidad y ayudara determinar el alcance de la informacion documentada.
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Estructura de la norma ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015, mantiene la estructura de Alto Nivel en definitiva Anexo

SL hara que las normas de sistema de gestion sean coherentes, compatibles, y tengan:

Una estructura comun (Estructura de alto nivel HSL)
Parte de su texto idéntico

Y definiciones comunes

El objetivo es que todas las normas de sistemas de gestion ISO estén alineadas

y la compatibilidad de las mismas se mejore. Sera especialmente (til para aquellas

organizaciones que opten por operar un sistema de gestion integrado, al aportar

coherencia y compatibilidad entre dichos sistemas, y simplificar en gran medida posible

duplicidades y confusién en el proceso de implantacion.

Clausula 0: Introduccion

Clausula 1: Alcance

Clausula 2: Referencias normativas

Clausula 3: Términos y definiciones

Clausula 4. Contexto de la organizacion: La organizacion de las cuestiones que
desea resolver, planteara cuales son los impactos que genera y obtendra los
resultados esperados. Para ello este capitulo habla sobre las necesidades de
comprender la organizacion y su contexto, comprende las necesidades y
expectativas de las partes interesadas y determinar el d&mbito de aplicacion del
sistema de gestion.

Clausula 5: Liderazgo. Aparece como una reiteraciéon de las politicas, funciones,
responsabilidades y autoridades de la organizacion y enfatiza el rol de liderazgo.
Esta clausula aporta relevancia a la funcién y la responsabilidad de la alta
direccion, la cual debera tener mayor nivel de participacion en el sistema de
gestion. Entre sus responsabilidades esta la de comunicar a todos los miembros
de la organizacion la importancia del sistema de gestion y fomentar su
participacion.

Clausula 6: Planificacion. Esté punto incluye el caracter preventivo de los
sistemas de gestién, y trata los riesgos y oportunidades que enfrenta la
organizacion. La planificaciébn aborda qué, quién, como y cuando, se debera

realizar las acciones que conduzcan al logro de los objetivos de la organizacion.
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Clausula 7: Soporte. Habla de aspectos como recursos, competencia,
comunicacion o informacién documentada, que constituye el soporte necesario
para cumplir las metas de la organizacion.

Clausula 8: Operacion. Es la clausula en la que la organizacién planifica y controla
sus procesos internos, los cambios que se produzcan y las consecuencias no
deseadas de los mismos.

Clausula 9: Evaluacién del desempefio. Habla de seguimiento, medicion analisis
y evaluacién de la eficacia del sistema de gestibn mediante la evaluacion de la
satisfaccién del cliente, las auditorias internas, el andlisis, la evaluacién y la
revision por parte la direccidon. Requiere especificar como y cuando realizar
seguimiento y medicién, asi como realizar el andlisis y evaluacién de los
resultados.

Clausula 10: Mejora. Resalta la importancia de realizar acciones de mejora a los
procesos, productos, servicios y en general al sistema de gestion. Es necesario
identificar y evaluar las no conformidades, asi como la implementacion y
avaluacién de la eficacia de las acciones correctivas aplicadas. Finalmente, este
capitulo invita a que el sistema realmente sea adecuado a los fines de la

organizacion.
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Tabla 10. Estructura de la norma ISO 9001

coNSTRUCCON 1ISO 9001:2008 15O 9001:2015
Seccion 10 Mejora
Seccién8:  Medicion, Seccion 9 Evaluacion del
| Andlisis y Mejora | T
Seccion 7 Realizacion - Seccién 8: Operacidn
Requisitos del Producto
para la » » Seccién 7 Soporte
TRl Seccion 6 Gestion I
| de los Recursos | ) )
 Seccion 6 Planificacién
Seccion 5 : Responsabilidad
' de la Direccién | Secci6n 5 Liderazgo
Seccion 4: Sistema de Seccién 4 Contexto de
| Gestidn de Ia Ca"dad | Ia organizacién
Requisitos Seccion 3: Téerminos SecFic.)rl 3 Terminos y
Generales y Definiciones Definiciones
Seccion.2 : Referencias Seccion 2 Normas de referencia
normativas
i :Obj.em y Seccion 1 Alcance
Campo de Aplicacion

Fuente: Instituto para la Calidad PUCP

2.2.1.4 Norma ISO 14001:2015 Sistema de Gestion Ambiental

Esta tercera edicibn anula y sustituye a la segunda edicion (Norma ISO
14001:2004) que ha sido revisada técnicamente. La norma ISO 14001, surge como un
estandar vinculado a la necesidad mundial de proteger nuestro entorno, nuestros
recursos y en general todo los que nos rodea, en especial la naturaleza y los recursos
naturales. Es por ello, que la denominacion variable Ambiental es incluida en los
planeamientos estratégicos, empresariales, como medio para brindar sostenibilidad a
los proyectos, no solo pensando en el de hoy, sino en el mafana. (ISO 14001, 2015)

Como indica la norma “organizaciones de todo tipo estancada cada vez mas
interesadas en brindar alcanzar y demostrar un sélido desempefio ambiental mediante
un control de los impactos de sus actividades, productos y servicios sobre el medio

ambiente, acorde con su politica y objetivos ambientales”. En este sentido, cada
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organizacion que desee dar un paso hacia la prevencién de la contaminacion, debe
pasar primero por definir una politica y objetivos para el desarrollo de su Sistema de
Gestién Ambiental (SGA). (Garcia Alvarez & Suarez Pérez , 2014).

Sistemas integrados: ISO 14001 se alinea con otras normas de sistemas de
gestion como la ISO 9001 o la OHSAS 18001 de seguridad y salud laboral, que
proporciona una mas efectiva y eficiente gestion de sistemas en general. Las dos

vertientes de la norma ISO 14000:2015, son las siguientes:

¢ Mediante la certificacion del sistema de Gestion Ambiental, las empresas recibiran

el certificado y el sello Ambiental y seran certificados los productos (“sello verde”)

Segun la Organizacién internacional de estandarizacion (ISO) la norma ISO
14001:2015 “establece los criterios para un sistema de gestion del medio ambiente para
gue puedan ser certificados. Se traza un marco que una empresa u organizacion puede
seguir para establecer un sistema eficaz de gestion ambiental. Puede ser utilizado por

cualquier organizacion independiente de su actividad o sector”. (ISO 14001, 2015).

Mejora Continua del SGA
1ISO 14001:2004

LI Responsabilidad

|
N
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R l.: ‘ de la Direccién ‘ Q R
. : E
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E W isi ERARER o 0 000 >
S S e Impactos ﬁeﬁrwaﬁi A
A
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Figura 8: Modelo de un SGA

Fuente: Norma ISO 14001:2004

En la figura N° 8, los clientes pasan a ser remplazados por las denominadas partes

interesadas quienes en realidad son una especie de cliente, porque espera algo de la



55

organizacion, es decir, tienen expectativa del desempefio ambiental de las mismas.
Mencionemos como ejemplo un grupo de familia que tiene su casa a lado de una granja,
si el granjero no limpia adecuadamente su establo, los malos olores llegaran a las casas
vecinas, afectando la calidad del aire y por ende generando malestar en las familias
cercanas, estas personas son parte interesada en que la granja tenga un apropiado
manejo de sus olores, ruidos, residuos, desaglies, entre otros aspectos ambientales.

Una de las primeras etapas del SGA, se basa en identificar los aspectos
ambientales mas importantes urgentes de atender por la organizacién. Paralelamente a
ello, se identifica el marco legal ambiental que aplique a la organizacion, de tal manera
que se tomen en cuenta para establecer las mejoras del caso a través de objetivos y
metas ambientales.

Luego de planificar el SGA, se procedera a implementarlo definiendo los recursos
necesarios, la documentacion las responsabilidades, las competencias del personal
para aplicar los controles operacionales. Es a través de estos controles operacionales
que se busca mejorar el desempefio ambiental de la organizacion. La etapa de
implementacion y operacion del SGA se basa fundamentalmente en mantener bajo
control los aspectos ambientales, en especial los significativos o de mayor criticidad, con

la finalidad de prevenir la contaminacion ambiental.

Resultados Ruido Ambiental
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Figura 9: Monitoreo ambiental
Fuente: Instituto para la Calidad PUCP

En la figura 9, se observa que en 3 puntos de monitoreo, se estan superando los

limites maximos permisibles (LMP), ante ello se debe realizar un analisis. Planear
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alguna accion correctiva con la finalidad de mejorar. En esta etapa de verificacion de
desempefio ambiental se realiza las auditorias internas.

Finalmente, la dltima etapa del SGA se basa en una revision general de lo
realizado en las etapas anteriores. Esta revisidn es realizada por la alta direccion,
quienes asumen la responsabilidad de mejorar continuamente el SGA y mantener a las
partes interesadas satisfechas. En la revision por la direccion se toman decisiones

orientadas a la mejora continua del SGA.

Beneficios de la norma ISO 14001:2015

e Una mejor gestibn ambiental le permitird reducir los niveles de residuos y el
consumo energético.

¢ Mejora la eficiencia reduciendo los costes de las actividades de su empresa

¢ Demuestra conformidad para aumentar sus oportunidades de negocio

e Permite que cumpla con sus obligaciones legales para ganarse la confianza de

las partes interesadas y de los clientes

e Se prepara para un entorno empresarial en constante cambio.
Ventajas de la norma ISO 14001:2015

Segun la literatura investigada, las ventajas para una organizacion de los paises
que certifique sus actividades con la Norma 14001:2015 Gesti6bn ambiental son:

Para las empresas: La adopcion por parte de las empresas de estas Normas
Internacionales es que faciliten su gestion ante los proveedores, permitiendo asi a las
empresas concurrir cada vez mas libremente y con eficacia en muchos mercados del
mundo. Las ventajas que observamos son:

e Reduccién de costos: la ISO 14001 puede proporcionar un ahorro del costo a través
de la reduccion de residuos y un uso mas eficiente de los recursos naturales tales
como la electricidad, el agua y el gas. Organizaciones con certificaciones ISO 14001
estan mejor situadas de cara a posibles multas y penas futuras por incumplimiento
de la legislacion ambiental, y a una reduccion del seguro por la via de demostrar una
mejor gestion del riesgo.

¢ Reputacién: como hay un conocimiento publico de las normas, también puede
significar una ventaja competitiva, creando mas y mejores oportunidades
comerciales.

¢ Participaciéon del personal: se mejora la comunicacion interna y puede encontrar un

equipo mas motivado a través de las sugerencias de mejora ambiental.
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e Mejora continua: el proceso de evaluacion regular asegura se puede supervisar y
mejorar el funcionamiento medioambiental en las empresas.

¢ Cumplimiento: la implantacion ISO 14001 demuestra que las organizaciones cumplen
con una serie de requisitos legales. Esto puede mitigar los riesgos de juicios.

¢ Sistemas integrados: ISO 14001 se alinea con otras normas de sistemas de gestion
como la 1ISO 9001 o la OHSAS 18001 de seguridad y salud laboral, que proporciona
una mas efectiva y eficiente gestion de sistemas en general.

¢ Para determinados concursos publicos: la certificacion ISO 14001 da la posibilidad a

obtener una mayor puntuacion.

Para los gobiernos: Las Normas Internacionales proporcionan las bases
tecnolégicas, ambientales y cientificas que sostienen la salud, la legislacion sobre
seguridad y calidad medio ambiental. Es asi para los paises en desarrollo, estas Normas
constituyen una fuente importante del conocimiento (Know-how) tecnol6gico, definiendo
las especificaciones y caracteristicas que se esperan de los productos y servicios a ser
colocados en los mercados. Estas Normas Internacionales dan asi una base a estos
paises para tomar de decisiones correctas a la hora de invertir con eficiencia sus

€SCaso0s recursos.

Para los clientes: La conformidad de productos y servicios a las
Normas Internacionales proporciona el aseguramiento de su calidad, seguridad y
fiabilidad.

Objetivo de un sistema de gestiéon ambiental

Segun la norma ISO 14001:2015 “El propésito de esta Norma Internacional es
proporcionar a las organizaciones un marco de referencia para proteger el medio
ambiente y responder a las condiciones ambientales cambiantes, en equilibrio con las
necesidades socioecondmicas. Esta horma especifica requisitos que permitan que una
organizacion logre los resultados previstos que ha establecido para su sistema de
gestion ambiental”. (ISO 14001, 2015).

e La proteccion del medio ambiente, mediante la prevencion o mitigacion de
impactos ambientales adversos
e La mitigacion de efectos potencialmente adversos de las condiciones

ambientales sobre la organizacion
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e Elapoyo a la organizacion en el cumplimiento de los requisitos legales y otros
requisitos;

e La mejora del desempefio ambiental

El control o la influencia sobre la forma en que la organizacion disefia, fabrica,
distribuye, consume y lleva a cabo la disposicion final de productos o servicios, usando
una perspectiva de ciclo de vida que pueda prevenir que los impactos ambientales sean

involuntariamente trasladados a otro punto del ciclo de vida.

2.2.1.5 Normas OHSAS 18001:2007 Sistema de gestion de la seguridad y

salud en el trabajo

Segun “La norma OHSAS surge como una necesidad de los empleadores,
empleados y la sociedad para demostrar que el trabajo se realiza en forma segura y

fomentando una buena salud de los trabajadores” (Huayamave, 2013).

En julio del 2007 se publicé la nueva OHSAS 18001:2007 con caracter de
estandar o norma y mejorando su alineamiento con las normas ISO 9001:2000
(sistemas de gestion de la calidad) e ISO 14001:2004 (Sistema De Gestién
Medioambiental), para facilitar a las organizaciones la integracion de los sistemas de

gestion medio ambiental, de calidad y de prevencion de riesgos laborales.

La norma OHSAS 18001: 2007 Sistema de Gestion en seguridad y Salud
Ocupacional especifica los requisitos para un sistema de administracion de seguridad
salud ocupacional que permia a las organizaciones controlar sus riesgos y mejorar su
desempefio.

La norma OHSAS 18001, surge como un estandar vinculado a la necesidad de
proteger a la persona, contemplando tanto su seguridad como su salud, dentro del
ambito laboral u ocupacional.

El objeto del sistema de gestion de SSO (SGSSO), es prevenir la ocurrencia de
lesiones y enfermedades del personal y todas las personas que estan expuestas a los
riesgos generados por la actividad de la organizacion.

Los riesgos pueden y deben ser controlados, para ello la organizacion define el nivel

de aceptabilidad de sus riesgos, en funcion de la aplicacién de controles operacionales.
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Figura 10: Modelo de SGCSSO

Fuente: Norma OHSAS 18001

En funcién de la ilustracion N° 10 el proceso se inicia con la identificacion de los
peligros y la consecuente evaluacion de los riesgos. Cada organizacion determina el
nivel de aceptabilidad de sus riesgos, en funcion de la capacidad de los controles

operacionales para proteger a la persona.

Asi también, se considera como fundamental la consideracion del marco legal en
seguridad y salud ocupacional (En nuestro pais, actualmente la Ley N° 29783 es la ley
de seguridad y salud en el trabajo (SST), es la norma que prevé la implementacion de
un sistema de gestion de la SST, lo cual en la practica es muy parecido a lo que OHSAS
18001 establece).

Para gestionar los riesgos, como siguiente paso, se define una jerarquia de
controles. El requisito 4.3.1 de la norma indica el siguiente orden de aplicacion de los
controles. (OHSAS 18001, 2007).

» Eliminacion
Sustitucion
Controles de ingenieria

Sefalizacién o controles administrativos.

YV V V VY

Equipos de proteccién personal
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La jerarquia indicada arriba nos permite gestionar los riesgos, de tal manera que

se reduzca la probabilidad o la severidad del mismo.

Al igual que en los sistemas de gestidon precedentes, todo lo realizado en el
sistema de gestién de la seguridad y salud ocupacional, se debera medir, analizar y
mejorar. Los resultados de esta etapa, deben ser de conocimiento de la Alta Direccién

para tomar las acciones correspondientes, propiciando la mejorar continua.

Beneficios de las normas OHSAS 18001:2007

La implementacion de un sistema SST implica la generacién de una politica y
lineamiento que promuevan el interés por la seguridad de los trabajadores y asi mismo
se caracterice por la busqueda de mejora continua. En términos generales, esta
implementacién brinda varios beneficios para los trabajadores y la organizacién, algunos

de ellos se mencionan a continuacion:

e EISST permite la identificacién de peligros y riesgos que pueden existir en cualquier
puesto de trabajo con el cual puede controlarlos y prevenirlos de forma que se
minimice las causas de accidentes de trabajo.

e Busca el aumento de la productividad y la disminucién de ausentismos laborales
mediante una mejora en las condiciones de trabajo con el fin de evitar cualquier tipo
de enfermedad profesional.

e Con el analisis y acciones de mejora en SST y el cumplimiento en materia de
legislacion se busca la disminucién en costos, gastos o sanciones que puedan
presentase por este tipo.

¢ Promover una adecuada comunicacién en el interior de la empresay el compromiso

de los trabajadores en el cumplimiento de la politica de SST.

2.2.1.6 Implementacién de la Norma ISO 45001 Sistemas de Gestion de la

Seguridad y Salud en el Trabajo.

Segun el documento Nota informativa de la norma ISO 45001 Briefing Notes:
Occupational healh and safety, una organizacion es responsable de asegurar, minimizar

el riesgo a todas las personas que pueden verse afectada por sus actividades, tales
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como trabajadores, gerentes, contratistas y/o visitantes y debe ser compromiso de toda

la organizacion.

Para hacer frente a estos desafios modernos donde los procesos de fabricacion
y/o generacion de servicios son complejos, las empresas hoy en dia tienen el
compromiso de cuidad a los trabajadores, y a pesar de que en varios paises varias
organizaciones tanto gubernamentales como privadas, han expresado la necesidad de
un estandar de Seguridad y Salud internacional durante algun tiempo, muchas
empresas del mundo estan preocupadas por como este estandar afectara las normas y
leyes locales. Es por eso que la organizacién 1SO en unién a la Organizacién
Internacional del trabajo (OIT), estan trabajando en la norma que llevara la numeracién
ISO 45001.

En esas lineas, tenemos que:

La organizacion I1SO esta desarrollando un sistema de gestion en seguridad y
salud ocupacional (Denominada Norma ISO 45001), que tiene por objetivo permitir a las
organizaciones gestionar sus riesgos de seguridad y salud ocupacional y mejorar su
desempefio de seguridad. La implementacion de un sistema de gestién, sera una
estrategia la decisibn de una organizacion que puede ser utilizado para apoyar sus
iniciativas de sostenibilidad, asegurando que los colaboradores trabajen en un ambiente
saludable y con cero riesgos, esto incrementara la rentabilidad al mismo tiempo. (ISO
45001, 2018).

Las actividades que desarrolla una organizacion pueden suponer riesgo de
lesiones o problemas de salud para sus colaboradores, y pueden dar lugar a un grave
deterioro de la salud, o inclusive la muerte, por consiguiente, es importante para una
organizacion reducir al minimo los riesgos de seguridad y salud ocupacional, tomando
apropiadas medidas preventivas. (1ISO 45001, 2018).

El sistema de gestién de seguridad y salud ocupacional, de una organizacion
puede convertir sus intenciones para evitar incidente en un conjunto sistemético y
continuo de los procesos (apoyados por el uso de sus equipos de proteccion personal)
puede reforzar el compromiso de la organizacion para mejorar de forma proactiva su

desempefio de seguridad y salud ocupacional. (ISO 45001, 2018).

¢Por qué las organizaciones necesitan una norma ISO 45001 de Sistemas de

gestiéon de la seguridad y salud en el trabajo?
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Todos los dias en el Pert y en el mundo, se registran estadisticas de incidentes
de seguridad y salud, accidentes y sus costos relacionados. Tal es asi que los paises
se ven en la necesidad de reglamentar los accidentes de trabajo.

Asimismao, la verificacién de accidentes de trabajo es baja en comparacién con los
accidentes sucedidos. Se observa que la tabla Pera verificacion de Accidentes de
Trabajo, segun meses del 2016, basado en un cuadro N° 11, pagina 21 del estadistico
2016, Oficina de estadistica del Ministerio del Trabajo y Promocién del Empleo, que el
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, solo verificé 150 accidentes, motivo por
el cual es dificil cuantificar el costo para el pais. Es importante sefalar que hasta el mes
de diciembre del afio 2016 se registraron 144 accidentes mortales en la poblacién

masculina y 6 en la poblaciéon femenina. (ISO 45001, 2018).

Tabla 11: Verificacion de Accidentes de Trabajo, segin Meses 2016

NOTIFICACIONES DE ACCIDENTES MORTALES POR SEXO, SEGUN MESES
2016
MESES — TOTAL
MASCULINO FEMENINO
ENERO 10 . 10
FEBRERO 12 . 12
MARZO 14 1 15
ABRIL 9 4 13
MAYO 13 e 13
JuNIo 10 1 1
JuLio 12 . 12
AGOSTO 17 . 17
SETIEMBRE 15 - 15
OCTUBRE 9
NOVIEMBRE 9
DICIEMBRE 14 = 14
TOTAL 144 6 150

Fuente 13: Anuario Estadistico 2016, Oficina de Estadistica del Ministerio de Trabajo y
Promocién del Empleo

Al revisar la literatura existente sobre las OHSAS, se observa un incremento de la
responsabilidad de las organizaciones por la salud y seguridad de sus trabajadores, lo
que ha llevado a un incremento en las certificaciones obtenidas, en especial en el uso

de las normas OHSAS 18001 y norma equivalente a la Ultima década.

Asi, ya son mas de 92.000 los certificados emitidos en 127 paises, usan esta

norma lo que demuestra una necesidad en todo el mundo por armonizar los sistemas



63

de seguridad y salud utilizando una norma internacional como las emitidas por la

organizacion 1SO.

Lanorma ISO 45001, sera desarrollada para apoyar las nuevas areas de sistemas
de gestidn para asegurar una mejor competitividad y la gestion de los sistemas, por lo

que la puesta en practica dentro de una organizacion es mucho mas suave.

Una vez publicada la norma se aplica a cualquier organizacion para:

o Establecer e implementar un sistema un sistema de seguridad en el trabajo
reconocido internacionalmente para reducir o minimizar los riesgos para el
personal y otras partes interesadas.

¢ Mantener y mejorar constantemente su desempefio en seguridad y salud.

e Mantener todos sus procesos en linea con sus politicas de Seguridad y seguridad
y Salud establecidas para una norma reconocida internacionalmente.

¢ Compatibles con las Normas ISO 9001:2015 Y Norma 14001:2015.

Elementos del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional

“La norma OHSAS 18001 tiene un enfoque estructurado de gestién en Seguridad
y salud en el trabajo y hace énfasis en las practicas proactivas preventivas, mediante la
identificacion de peligros y la evaluacién de control de los riesgos relacionados con el
sitio de trabajo”. (OHSAS 18001, 2007).

Politica de S&SO

La politica del sistema de S&SO de la empresa es el punto inicial crucial para
implantacién del sistema. En ella se establece un sentido general de direccién y se fijan
los principios de accion para la organizacion. “Determinar los objetivos respecto a la
responsabilidad y desempefio de S&SO requeridas en toda la organizacién y demuestra
el compromiso formal de la organizacion, particularmente el de su alta gerencia, con la
buena gestién de S&SO”. (OHSAS 18001, 2007).

Planificacion

La planificacion comprende la estrategia para el sistema. Incluye la identificacion
de peligros, valoracién de riegos y determinacion de riesgos, de sus actividades,
productos y servicios. También contempla la identificacion de los requerimientos legales

y normativos que le aplican a la empresa en materia de seguridad y salud ocupacional
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y el establecimiento de objetivos mensuales para poder cumplir con lo especificado en
la politica de S&SO. (OHSAS 18001, 2007).

Implantacion y operacién

La implementacion y operacion contempla la estructura administrativa
(responsabilidad y autoridad) que permite la implantacién del sistema, ademas del
suministro de los recursos necesarios para el mismo. Incluye también requisitos para

los contratistas y la participacion ante emergencias.

Verificacién y acciéon correctivas

La verificacion y accion correctiva incluye requisitos relacionados con la
identificacion de los pardmetros clave de desempefio en S&SO para determinar el
cumplimiento de los procedimientos, reportes, evolucién, investigacion de incidentes
y no conformidades, con el fin de prevenir la ocurrencia de situaciones similares y
detectar las causas potenciales de no conformidades, la conservacion de riesgos para
demostrar que el sistema de gestion de S&SO opera de manera efectiva y que los
procesos se han llevado a cabo bajo condiciones seguras y la auditoria para revisar y

evaluar continuamente la efectividad del sistema de gestion. (OHSAS 18001, 2007).

Revision por la direccién

Finamente, establece el requisito de revision direcciéon, mediante al cual se realiza
la revision periédica del funcionamiento del sistema, permitiendo detectar los puntos
débiles y tomar las medidas correctivas del caso. (OHSAS 18001, 2007)

Mejora continua

Politica de SST /
Revision por
la direccion
Planificacion

\

ificacié Implementacion
V?(’ jeacion y y funcionamiento
accion correctiva

Figura 11: Modelo de sistema de gestion de la SST para estandar OHSAS




Fuente: NTC OHSAS 18001/2007

Diferencias y similitudes entre las normas I1SO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001

La diferencia y similitud de las tres (03) normas se puede observar en tabla [2]
diferencias y similitudes entre la norma ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS

18001.

Tabla 12: Diferencias y similitudes entre las Normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS

18001
Tema ISO 9001 ISO 14001 OHSAS 18001
Campo de Gestion de la Gestion de Medio Gestion de la
aplicacion calidad Ambiente seguridad en el lugar
de trabajo
Requisitos Cumplir con los Cumplir con el Cumplir con el

requisitos y
procesos que

afectan la calidad

marco legal para
identificar las
actividades
relevantes de un
proceso frente al

Medio ambiente

marco legal para
minimizar y eliminar

los riesgos laborales

Fuente: (Aguila Torres , 2016).
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Fundamentos para la direccion de proyecto (PMBOK)

Segun en PMBOK (2013), se define

Propdsito de la Guia del PMBOK

La Guia del PMBOK identifica la aplicacibn de conocimientos, procesos,
habilidades, herramientas y técnicas que pueden tener un impacto considerable en el
éxito de un proyecto. La Guia del PMBOK también proporciona y promueve un
vocabulario comun para el uso y la aplicacion de los conceptos de la direccién de
proyectos dentro de la profesion de la direccion de proyectos (Project Management
Institute, 2013).

¢ Qué es un Proyecto?

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado Unico. Cada proyecto genera un producto, servicio o resultado unico.
El resultado del proyecto puede ser tangible o intangible. Cada proyecto de construccion
es Unico, posee una localizacién diferente, un disefio diferente, circunstancias y
situaciones diferentes, diferentes interesados, etc.

Un proyecto puede genera:

v" Un producto, que puede ser un componente de otro elemento, una mejora de un
elemento o un elemento final en si mismo.

v"Un servicio o la capacidad de realizar un servicio.

<\

Una mejora de las lineas de productos o servicios existentes

v" Un resultado, tal como una conclusiéon o un documento.

¢Qué es ladireccion del proyecto?

La direccion de proyectos es la aplicacion de conocimientos, herramientas,
habilidades y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del
mismo. Se logra mediante la aplicacion y la integracion adecuada de los 47 procesos de
la direccion de proyectos, agrupados de manera l6gica, caracterizados en 5 grupos de
procesos. Los procesos para dirigir los proyectos son 5 grupos:

Iniciacién-Planificacién-Ejecutar-Monitoreo y Control-Cierre
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Tabla 13: Correspondencia entre grupo de procesos y area de conocimiento de la direccién de

proyecto
. GRUPO DE PROCESOS DE LA DIRECCION DE PROYECTOS
AREAS DEL
CONOCIMIENTO | GRUPO DE PROCESOS GRUPO DE PROCESOS DE GRUPO DE PROCESOS | GRUPO DE PROCESOS DE [GRUPO DE PROCESOS
DE INICIACION PLANIFICACION DE EJECUCION MONITOREO Y CONTROL DE CIERRE
4. Gestion de la | 4.1 Desarrollar el 4.2 Desarrollar el Plan para la 4.3 Dirigir y Gestionar | 4.4 Monitorear y 4.6 Cerrar el

Calidad del
Proyecto

Calidad

Aseguramiento de
la Calidad

Integracion del| Actade Direccion del Proyecto el trabajo del Controlar el trabajo Proyecto o Fase
Proyecto Constitucion del proyecto del proyecto
Proyecto 4.5 Realizar el Control
Integrado de Cambios
5. Gestion del 5.1 Planificar la Gestién del Alcance 5.5 Validar el Alcance
Alcance del 5.2 Recopilar requisitos 5.6 Controlar el Alcance
Proyecto 5.3 Definir el Alcance
5.4 Crear la EDT
6. Gestion del 6.1 Planificar la Gestién del 6.7 Controlar el
Tiempo del Cronograma Cronograma
Proyecto 6.2 Definir las Actividades
6.3 Secuenciar las Actividades
6.4 Estimar los Recursos de las
Actividades
6.5 Estimar la duracion de las
actividades
6.6 Desarrollar el Cronograma
7. Gestion del 7.1 Planificar la Gestién de los 7.4 Controlar los costos
Costo del Costos
Proyecto 7.2 Estimar los Costos
7.3 Determinar el Presupuesto
8. Gestion de la 8.1 Planificar la Gestién de la 8.2 Realizar 8.3 Controlar la Calidad

9. Gestion de los
Recursos
Humanos del
Proyecto

9.1 Planificar la Gestidn de los
Recursos Humanos

9.2 Adquirir el equipo
de Proyecto

9.3 Desarrollar el
Equipo del Proyecto

9.4 Gestionar el Equipo
del Proyecto

10. Gestion de las
Comunicacione|
s del Proyecto

10.1 Planificar la Gestion de las
Comunicaciones

10.2 Gestionar las
Comunicaciones

10.3 Controlar las
Comunicaciones

11. Gestion de los
Riesgos del
Proyecto

11.1Planificar la Gestion deRiesgos

11.2 Identificar los Riesgos

11.3Realizar Andlisis Cualitativo de
los Riesgos

11.4Realizar Andlisis Cuantitativo de
los Riesgos

11.5Planificar la Respuesta a los
Riesgos

11.6 Controlar los
Riesgos

12. Gestion de las
Adquisiciones
del Proyecto

12.1 Planificar la Gestion de las
Adquisiciones

12.2 Realizar
Adquisiciones

12.3 Controlar las
adquisiciones

12.4 Cerrar las
Adquisiciones

13. Gestion de los
Interesados
del Proyecto

13.1 Identificar
Interesados

13.2 Planificar la Gestion de los
Interesados

13.3 Gestionar el
compromiso de los
interesados

13.4 Controlar el
compromiso con los
interesados

Fuente 14: Guia PMBOK (Sexta edicion)
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Area De Conocimiento
Las Areas de Conocimiento de la Gestion del Proyecto, describen conocimiento y

practicas de la administracion de proyectos en término de sus componentes de proceso
(PMBOK, 1996). Estos procesos han sido organizados en nueve areas de conocimiento,

tal como se describen a continuacion:

a. Integracién del proyecto, describe los procesos requeridos para asegurar que

los elementos varios de un proyecto estan coordinados apropiadamente. Consiste
en el desarrollo de un plan de proyecto, ejecucion del plan de proyecto, y el control

de cambios en general.

b. Alcance del Proyecto, describe el proceso requerido para asegurar que el

proyecto incluye todo trabajo requerido, y s6lo el trabajo requerido, para completar
el proyecto de manera exitosa. Consiste de la iniciacion, planeacién del alcance,

definicién del alcance, verificacion del alcance, y control de cambio al alcance.

c. Tiempo del proyecto, describe los procesos requeridos para asegurar la

terminacion a tiempo del proyecto. Consiste en la definicion de las actividades,
secuencia de las actividades, estimacion de duracion de las actividades, desarrollo

del cronograma y control de la programacion.

d. Costos del proyecto, describe los procesos requeridos para asegurar que el

proyecto es completado dentro del presupuesto aprobado.

e. Calidad del proyecto, describe los procesos requeridos para asegurar que el

proyecto satisfacerla las necesidades para lo cual fue desarrollado. Consiste en la

planeacion de la calidad, seguranza de la calidad, y control de calidad.

f. Recursos Humanos del proyecto, describe los procesos requeridos para hacer

el uso mas eficiente de las personas involucradas en el proyecto. Consiste en la

planeacion organizacional, adquisicion de staff, y desarrollo del equipo.

g. Comunicaciones del proyecto, describe los procesos requeridos para asegurar

la generacion apropiada y a tiempo, coleccion, diseminacién, almacenamiento, y
la disposicion final de la informacion del proyecto. Consiste en la planeacién de la
comunicacion, distribucién de la informacion, reportes de desempenio, y el cierre

administrativo.
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Riesgo del proyecto, describe los procesos concernientes con la identificacion,

analisis, y respuesta al riesgo del proyecto. Consiste en la identificacion del riesgo,
cuantificacion del riesgo, desarrollo de la respuesta al riesgo, y en el control de la

respuesta al riesgo.

Procuracién o adquisiciones del proyecto, describe los procesos requeridos

para adquirir bienes y servicios de fuera de la organizacion ejecutora. Consiste en
la planeacion de la gestion, procuracion, seleccion de proveedores, administracion

de contratos, y cierre de contratos.

Grupo de procesos de la direccion de proyectos

a.

Grupo de proceso de inicio: Una vez seleccionado un proyecto, se le constituye
y autoriza mediante un documento formal, mediante el cual se le otorga al director

del proyecto la informacion necesaria para dar inicio al mismo.

Grupo de proceso de planificacién: El director del proyecto debe dedicarle méas
tiempo a prevenir problemas que a solucionarlos, y en tal medida se necesita una
planificacion apropiada que permita ello. En ese sentido, en esta fase se determina
si lo especificado en el acta de constitucion puede o no ser logrado, asi como la

forma en que el proyecto sera realizado.

Grupo de procesos de ejecucién: Tiene como finalidad completar el trabajo
definido en el plan para la direccion del proyecto y lograr los objetivos del mismo,
teniendo como enfoque principal la gestion de las personas, procesos y la

distribucion de la informacion.

Grupo de procesos de monitoreo y control: “Aquellos procesos requeridos
para monitorear, analizar y regular el progreso y el desempefo del proyecto, para
identificar areas en las que el plan requiera cambios y para iniciar los cambios
correspondientes.” (PMBOK, p.546).

Grupo de proceso de cierre: “Aquellos procesos realizados para finalizar todas
las actividades a través de todos los grupos de procesos, a fin de cerrar

formalmente el proyecto o una fase del mismo.” (PMBOK, p. 546).
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2.2.2 Ingenieria del proyecto: Segun Sistema Integrado de Gestion (SIG)

Desarrollo del Sistema Integrado de Gestion

2.2.2.1 Alcance

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001 de la Empresa Delta
Cleaners SAC.

Delta Cleaners SAC empresa de Servicios de Aseo y Limpieza, Mantenimiento y
Saneamiento Ambiental; desarrolla sus servicios a nivel nacional, brindando servicios
de calidad a sus clientes internos y externos.

No aplicabilidad, 8.3 (Disefio y Desarrollo).

Alcance del Sistema de Gestion Ambiental 1ISO 14001 y la Seguridad y Salud
Ocupacional OHSAS 18001 de la Empresa Delta Cleaners SAC.

Delta Cleaners SAC empresa de Servicios de Aseo y limpieza, Mantenimiento y
Saneamiento Ambiental, desarrolla sus servicios a nivel nacional cuidando el medio
ambiente empleando insumos bio degradables o de bajo impacto ambiental, cuidando

la salud y la seguridad de sus trabajadores, cumpliendo las normas y leyes vigentes.

2.2.2.2 Desarrollo de la politica del sistema Integrado

Revisado: RED Versién: 00
u— ﬁc - . . L Fecha: 01-08-16
******** Politica del sistema integrado de gestion lAprobado: GG
Pagina:
LGER-001 1de 1

Politica Integrada

DELTA CLEANERS S.A.C., empresa especializada en Aseo y Limpieza,
Mantenimiento y Saneamiento Ambiental, se encuentra:

Comprometida en brindar servicios de calidad a nuestros clientes internos y
externos.

Comprometida en la Proteccion del Medio Ambiente, previniendo y mitigando el
impacto ambiental.

Comprometida en Cuidar la salud y seguridad de nuestros colaboradores,
previniendo los dafios y el deterioro de la Salud.

Cumpliendo con las normas y leyes vigentes, y con una mejora continua.

Lima, 01 de agosto del 2016
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Figura 12: Mapa de procesos de Delta Cleaners.

Fuente: Delta Cleaners S.A.C

A. Caracterizacion del proceso de gestion humana (ver anexo N°02)

B. Ficha de indicador del proceso de gestion humana (Ver anexo N°03)

Identificacién de las Partes Interesadas, Necesidades y Expectativas.




Tabla 14: Identificacion de partes Interesadas
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Parte Interesada Necesidades /Expectativas Interaccion Riesgo Vinculado
De no recibir una rentabilidad
o - ) » ) minima de 20% anual, se corre el
Accionistas Rentabilidad de su inversion Indirecta ) )
riesgo de cambiar de rubro y
cerrar la empresa.
Clima laboral Alta rotacion
) Capacitacién constante ) Desmotivacion
Trabajadores Directa ) .
SST Bajo desempefio
Linea de carrera
Cliente (Empresas o Incumplimiento del servicio
. Cumplimiento del contrato y ) )
Publicas y o . Directa conlleva a penalidades y
) Términos de referencia (TDR) y
Privadas) resolucion de contrato
Un servicio de excelencia con
Personal debidamente
) capacitado, uniformado, ) ) . y
Usuario ) = ) Bajo porcentaje de satisfaccion al
aseado, identificado, con un Directa )
_ L cliente
grado de instruccion minimo.
Que mantenga las instalaciones
limpias y libres de
microorganismos
Cumplir con las Normas y
Leyes: )
. Sanciones, multas.
Estado Peruano Ley N° 29783 de SST. Indirecta
Ley N° 30225 LCE
Ley N° 27626
» Mejores precios o seleccion
Innovacion y desarrollo. =
. . injusta,
Competidores Imagen de marca. Directa .
Sabotaje.

Posicionamiento.

Fuente 15: Elaboracion propia



Tabla 15: Matriz de correspondencia entre proceso y requisito de la norma
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Fuente: Instituto para la calidad PUCP

Revisado: RED Version:00
Mat r i zZ d e CO rres p on d enc | a Aprobado: GG Fecha: 01/08/2016
DSIG-004 Pagina 1
9001 p AREAS / PROCESOS 14001
DESCRIPCION
18001 Al A2 A3 A4 A5 A 6 A7 A 8 A9 A 9 Al1l1|A12
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes 4.4.6 Control operacional
8.5.4 Preservacion 4.4.6 Control operacional
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 4.4.6 Control operacional
8.5.6 Control de cambios Sin requisito
8.6 Liberacion de los productos y senicios Sin requisito
8.7 Control de las salidas no conformes 4.4.7 Preparacion y respuesta ante
4.5.3 emergencias
9.1 Seguimiento, medigi'c’m. analisis y X X X X X X X X X X X X 4.5.1 SegEJimiento y medicién
evaluacion 4.5.2 Evaluacién de cumplimiento legal
9.2 Auditoria interna X 4.55 Auditoria interna
9.3 Revision por la direccion X X 4.6 Revision por la direccion
10.1 Mejora - Generalidades X X X X X X X X X X X X
10.2 No conformidad y accién correctiva X 4.5.3 . NC AC, A_p L
- - 4.6 Revision por la Direccion
10.3 Mejora continua X X X X X X X X X X X X
Al Planeamiento Estratégico
A2 Sistema Integrado de Gestion
A3 Innovacién
A4 Contrataciones Publicas vy Privadas
A5 JiInstalaciéon del Senvicio
A6 Ejecucion del Senvicio
A7 |Cierre del Servicio
A8 |Gestion Humana
A9 |Contabilidad
Al10 |Sistemas Informaticos
All |Logistica
Al2 |Mantenimiento
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Objetivos y metas del SIG

Objetivos del SIG

Maximizar la rentabilidad.

Aumentar satisfaccion del cliente.

Cumplir con el programa de formacion y capacitacion del personal
administrativo y operativo.

Mejorar el clima laboral.

Disminuir el uso de insumos quimicos por insumos biodegradables.
Reducir indicadores de accidentes mensuales.

Reducir indicador de enfermedades ocupacionales al afio.

Cumplir con el programa de capacitaciones en seguridad y salud ocupaciones.

Metas del SIG

Mantener la rentabilidad mensual al 10% con respecto al mes anterior.
Mantener la satisfaccion del cliente externo al 80% mensual.

Cumplir con el programa de formacién y capacitacién al 90% mensual.
Mantener un adecuado clima laboral al 75%.

Cumplir con el programa de mantenimiento en un 90%.

Reducir del consumo de agua debe ser del 5% mensual.

Reducir del uso de insumos quimicos al 10% anual.

Reducir el numero de accidentes al 10% mensual.

Reducir en un 10% anual las enfermedades ocupacionales

Mantener el cumplimiento del programa de capacitaciones sobre el 90%.



Tabla 16: Programa segun ISO 14001 y OHSAS 18001
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ASPECTOS

semestre)

Ne AMBIENTALES AREA OBJETIVOS INDICADOR META RESSé’é)LIJ\l"\SATg\II_TEODE CUICIIEll:_{IIIaPEI.iITO
SIGNIFICATIVOS
(M3 DE AGUA DEL MES La reduccion del
Reduccion de la huella de | ACTUAL - M3 DE AGUA DEL consumo de aqua Gerente de
1 Consumo de agua Oficina administrativa ozono por control del MES ANTERIOR)/M3 DE debe ser del 5?% Operaciones Mensual
consumo de agua. AGUA DEL MES
ANTERIOR))*100 mensual
Reduccion de la huellade | ((KW DEL MES ACTUAL - Cﬁgﬁ?ﬂ“g‘gggdﬁg Gerente de
2 Consumo de energia Oficina administrativa 0zono por control de KW MES ANTERIOR)/KW debe ser del go/ Operaciones Mensual
energia eléctrica. MES ANTERIOR))*100 0 P
mensual
Incremento de la I:_)|sm|nwr el uso de ((c_:ar)t!dad de INSUMOs La reduccion del uso
S . - . insumos quimicos sintético- cantidad de ; N L .
3 contaminacion terrestre, Oficina administrativa L . ; de insumo sintéticos Produccion Cuatrimestral
; o sintéticos optando por insumos naturales)/cantidad .
acuifera y atmosférica ) . s . debera ser del 4% .
insumos naturales. de insums sintéticos))*100
(Reduccién del limite maximo .
- Mantener por debajo
permisible de compuestos en del 5% de los limites
Incremento de la Disminuir la contaminacion los efluentes del segundo MAXIMos permisibles Gerente de
4 contaminacion de los Oficina administrativa en los vertederos de semestre -el limite maximo (LMP)pen los Operaciones Semestral
vertederos de desechos desecho. permisible de compuestos en efluentes que se P
los efluentes del primer q
generen.

Fuente: Elaboracién propia




Tabla 17: PROGRAMA OSHAS 18001
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Cédigo: A-EEHS-F-005
Version: 02
Pagina: 1de 2
Fecha de Revision:
Julio 2015
RIESGOS :
N° OCUPACIONALES | AREA OBJETIVOS INDICADOR META gggz?hmgﬁ‘?gz 2.2 EEFSSBSIENTO
SIGNIFICATIVOS
- . ) ((N° de accidentes del mes anterior - .
1 Accidentes Of|C|_na_1 . Red_ucw Indicador de n° de accidentes del mes actual/n® en 90% Ana“Sta de Anual
administrativa Accidentes . I Operaciones
de accidentes del mes anterior)*100)
- Reducir Indicador de .
2 Enfermgdaclies O&ﬁcmg . enfermedades N° de dias perdidos por Indicador menor a 10 gnahste} de Anual
ocupacionales administrativa ocupacionales al affo enfermedades ocupacionales/ Afio peraciones
3 Capacitacion Oficina Cumplir con la Ley N° de capacitaciones realizadas/ N°  Mantener sobre 90% Analista de Anual
administrativa N29873 de capacitaciones planificadas Operaciones
CALIDAD
1 Sa_t|sfac0|on del Clientes Externos M_antener a_nuestros Promedio d(_a _valo_|: de cal!flcauon/ Mantener sobre 90% Gere_nt_e _ Mensual
Cliente clientes satisfechos Valor de calificacion maximax 100 Administrativo
2 Capacitacién Operaciones Garantl_zar el desempeno (N° de ca_pac_itaciones r_e_alizadas/ N® " Mantener sobre 90% Gerenc!a . Mensual
del equipo de trabajo de capacitaciones planificadas)*100 Operaciones
3 Producto no Operaciones Mantener la operatividad | (Mantenimientos ejecutados/ Mantener por encima del Logistica Mensual
conforme P de los equipos programados)*100 90% 9

Fuente: Elaboracién propia



Tabla 18: Matriz de identificacién y evaluacion de riesgos de calidad

Andlisis de Modo y Efecto de las Fallas

REVISION 00
Responsabilidad: Lider del Proceso: Elaborado por : FECHA: PAGINA:
Operaciones Analista de Operaciones ldel
Servicio de Aseo y Limpieza VALORACION NRT
CONTROL ACTUALES ACCIONES A TOMAR
MODO DE FALLO EFECTO CAUSA S o D GxOxD
Tiempo excesivo Cliente incomodo Falta dg capacitacion y Ninguno 6 3 6 108 Evalugr P_rpgramg de —
Supervision capacitacion, mejorar supervision
L . Incumplimiento de Falla el Plan anual de . Implem_en?ar indicador.de
Maquina inoperativa -~ . . Ninguno 6 3 6 108 mantenimiento de equipos y
servicio mantenimiento de equipos J—
maquinas
. . . - . Requerimiento de materiales . Contrql de entrega de materigles,
Materiales insuficientes Limpieza inadecuada errado Ninguno 6 3 6 108 materiales solicitados / materiales
entregados
Operario desconoce el o . S . Verific_ar e_[proceso de
proceso Limpieza inadecuada | Capacitacion inadecuada Ninguno 6 3 6 108 capacitacion qle personal nuevo,
posible cambio
Operario no tiene EPP Posible accidente gpagecuado control de entrega de Ninguno 3 1 6 18
Tiempo excesivo Cliente incomodo Falta d‘? f:'apacnamon y Ninguno 6 3 6 108 E"a'“f?“ P_rpgram_a de s
Supervision capacitacion, Mejorar supervision
. L Lo Requerimiento de materiales . Implementar indicador de
Materiales insuficientes Limpieza inadecuada errado Ninguno 6 3 6 108 mefmte_nlmlento de equipos y
maquinas
Operario desconoce el . . o ) Contrql de ent‘re.ga de materia_les ,
proceso Limpieza inadecuada | Capacitacion inadecuada Ninguno 6 3 6 108 Materiales Solicitados / materiales
entregados
. . . . Inadecuado control de entrega de | . Verific_ar E?I proceso de
Operario no tiene EPP Posible accidente EPP Ninguno 3 1 6 18 capacitacion de personal nuevo,
posible cambio

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 19: Matriz de identificacion de aspectos e impactos ambientales (IAAS)

CRITERIOS DE EVALUACION SAUIAICACIE IR (Bl
DEL AA CONTROL
NIVEL DE
Nivel de RIESGO
) SIGNIFICATIVO
PROCESO ACTIVIDADES ASPECTO IMPACTO REQUISITO LEGAL Y cumplimie Consecqenmas Nivel de AMBIENTAL (AAS) Doctmentos)
AMBIENTAL AMBIENTAL OTROS 0 cambio que - RL+ .
nto N.Ao d probabilida C*P127=AAS NO infraestructura,
si=oNo=7 SeProduceen g, 55 Kiigal SIGNIFICATIVO( | capacitacion, otros.
el ambiente <7=AA AA)
1-3-7
Después de la firma de contrato se
comunica a las éareas de .
Operaciones, Gestion Humana y Consump de Agotamiento - de 0 1 3 3 3
o - Electricidad los recursos
Logistica los  Términos de
Referencia.
DS N°009-2010-MINAM,
Se fija fecha de Instalacion del| Consumo de dtiles de |Agotamiento de| Medidas de Ecoeficiencia 0 1 3 3 3 Capacitacion al
Proceso de Senicio oficina los recursos Paraoel sector publico, DS Personal
Aseo y N°011-2010-MINAM, __
Limpieza DS N°009-2010-MINAM Capacitacion al
» Emision de gases de L . ) Personal,
Acta de Instalacion, traslado de = Contaminacion Medidas de Ecoeficiencia -
. : combustién de R . 0 2 3 6 6 mantenimiento
Materiales , Implementos y equipos vehiculos del aire Para el sector publico, DS reventivo de
N°011-2010-MINAM, preve
vehiculos
Operarios realizan sus labores en| Uso de articulos de DS N°009-2010-MINAM, Capacitacion y
horarios establecidos en los TDR y| limpieza: detergentes, | Agotamiento de Medidas de Ecoeficiencia
. i . N 0 1 7 7 7 Consumo de Insumos
con los materiales y equipos|lejias, ceras, escobas, los recursos Para el sector publico, DS Bio degradables
solicitados etc. N°011-2010-MINAM, 9
C de Utiles de | Agotamiento d
Verificacion de Docuemntos onsumo ? fles de | Agotamiento de 0 1 3 3 3 Capacitacion
Oficina Recursos
L Agotamiento de S
Examen Psicolégico Consumo de papel 0 1 3 3 3 Capacitacion
Recursos
Gestion Induccion Consu.m.o de Agotamiento de 0 1 3 3 3 Capacitacion
Humana electricidad Recursos
_Capacnauon manejo de maquinas, Consu.m.o de Contamlpauon o 1 3 3 3 Capacitacion
implementos electricidad del Aire
Capacitacion en SGC, SGSST Consu.m.o de Contamlr?amon 0 1 3 3 3 Capacitacion
electricidad del Aire
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Tabla 20: Matriz IPERC
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NIVEL DE RIESGO

RUTINARIO / . PROBABILID MEDIDAS DE
PROCESO  ACTIVIDADES NO PELIGRO RIESGO  |ndice de Indice de e " SI'ETI';:IS:D AD x (;Ts;gg - GEIIIEE;?'IV ® CONTROL
RUTINARIO personas | procedimie Sapacied Exlp‘?s'c'on SEVERIDAD RECOMENDADAS
expuestas ntos on alnesgo
S;;?irlc;:s Contacto de
Limpieza profunda ’ la piel con . :
»_Ase_o Y de los senvicios Rutinaria Compuestos o sustancias o 2 1 1 1 5 2 10 10 Riesgo Moderado | Uso de mascarillas y
Limpieza o productos MO guantes de latex
higiénicos. . agentes
quimicos en .
dafiinos.
general
Aseoy Lustrado y o Qables de Contacto Riesgo Moderado Uso de guantes de
L . Rutinaria equipos en mal con 2 1 1 1 5 2 10 10 Latex y zapatos de
Limpieza Aspirado - MO X
estado electricidad seguridad
Aseo Barrido, trapeado Fraonamice Riesgo Moderado
T y y lustrado de los Rutinaria Sobreesfuerzo por 2 1 1 1 5 2 10 10 9 Descansos
Limpieza K sobreesfuerz MO
pisos o
Trastornos
Limpieza y Gestion de Bioldgicos y
Ase.o y aspirado de los Rutinaria Persqnal Sociales por 2 1 1 1 5 1 5 5 Riesgo Tolerable Capat?lteflmon,
Limpieza Anaqueles y (Induccion , Jornada de TO seguimiento
Repisas. Capacitacion) Trabajo
Prolongada
. . . Habitos .
Gest Verifi d N Post R Tolerabl .
estion erificacion de Rutinario incorectos del |- osturas 2 2 2 2 8 1 8 8 1esgo lolerable Capacitacién
Humana Documentos inadecuadas TO
personal
. Habitos .
Gestion Examen N Posturas Riesgo Tolerable
L Rutinario incorrrectos del |. 1 2 2 2 7 1 7 7 9
Humana Psicolégico inadecuadas TO
personal
. Habitos .
Gestion L. - Posturas Riesgo Moderado
Induccién Rutinario incorrrectos del |. 3 2 2 2 9 1 9 9 9
Humana inadecuadas MO
personal
Capacitacion -
. X Habitos .
Gestion mfjmej'o de Rutinario incorrrectos del |. Posturas 3 2 2 2 9 1 9 9 Riesgo Moderado
Humana maquinas, inadecuadas MO
. personal
implemenbtos
Habitos
Gestion Capacitacion en - . Posturas Riesgo Moderado
Rutinario 3 2 2 2 9 1 9 9
Humana | SGC, SGSST '"C"[)r;rrzcot:; %! inadecuadas MO

Fuente: Delta Cleaners
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Informacién documentada

1.

Informacion documentada (flujo, procedimiento u otros) para elaboracién y control
de documentos del SIG
Procedimiento para elaboracion y control de documentos del sistema integrado

de gestion (Ver anexo N°04)

Informacion documentada (flujo, procedimiento u otros) para salidas no conformes
del SIG

Procedimiento para salidas no conformes (Ver anexo N°05)

Informacion documentada (flujo, procedimiento u otros) para acciones correctivas
del SIG, incluye un registro ejemplo por cada sistema de gestion

Procedimientos de acciones correctivas (Ver anexo N°06)

Registro de accion correctiva para el SGC (Ver anexo N°07)

Registro de accién correctiva para el SGA (Ver anexo N°08)

Registro de accion correctiva para el SGSSO (Ver anexo N°09)

Informacion documentada (flujo, procedimiento u otros) para las comunicaciones
internas y externas.
Procedimiento para comunicaciones internas y externas del sistema integrado de

gestion (Ver anexo N°10)

Plan para las emergencias identificadas (Ambiental y SSO)
Plan para la emergencia ambiental (Ver anexo N°11)
Plan para SSO (Ver anexo N°11)

Informacion documentada (flujo, lista de chequeo u otros) para las inspecciones
ambientales y SSO
Lista de chequeo para inspecciones ambientales (Ver anexo N°12)

Lista de chequeo para SSO (Ver anexo N°12)

Informacion documentada (flujo, matriz, procedimientos u otros) para los requisitos

legales y otros requisitos del SIG

C. Matriz de requisitos legales (Ver anexo N°13)



2.2.2.4 Plan de implementacién del SIG

D. Plan de implementacion del SIG (ver anexo N° 14)

2.2.3 Soporte del Proyecto
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Segun la ISO 9001:2015 Capitulo 7 apoyo, la clausula hace referencia a que las

organizaciones debera proporcionar los recursos necesario para el establecimiento,

implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGC. Ademas, esta clausula

continta con los requisitos de competencia, toma de conciencia y comunicacion.

Tabla 21: Clausula 7 y correspondencia entre nomas ISO: 9001, 14001 Y OHSAS 18001

externa

1ISO 9001 ISO 14001 OHSAS 18001
7 Apoyo 7 Apoyo 44.1 Recursos, roles,
7.1 Recursos 7.1 Recursos responsabilidad
7.1.1 Generalidades funciones y autoridad
7.1.2 Personas
7.1.3 Infraestructura
7.1.4 Ambiente para la 43.1 Identificacion de
operacion de los peligros evaluacion del
procesos riesgo y determinacion
de los
Controles
7.1.5 -Recursos de 4.4.6 Control operacional
seguimiento y
medicion
7.151 -Generalidades
7.152 -Trazabilidad de las
mediciones
7.1.6 Conocimiento de la
L Nuevo
organizacion
7.2 Competencia 7.2 Competencia 442 Competencia,
7.3 Toma de conciencia 7.3 Toma de conciencia informacion
documentada
7.4 Comunicacién 7.4 -Comunicacién 4.43.1 | Comunicacion
7.4.1 | -Generalidades 4.4.3.2 participacion y
7.4.2 | -Comunicacion consulta
interna
7.4.3 | -Comunicacion




82

7.5 Informacion 7.5 Informacion 4.4.4 Documentacion
documentada documentada

7.5.1 Generalidades 7.5.1 | Generalidades

7.5.2 Creacion y | 7.5.2 | Creaciony 445 Control de
actualizacion actualizacion documentos

753 -Control de la | 7.5.3 | Control de la
informacion informacion
documentada documentada

7531

7.5.3.2

Fuente 16: Norma ISO: 9001,14001 Y OHSAS 18001

Responsabilidades: Para llevar a cabo este proyecto se requiere de personal

calificado

Gerente General (Sponsor)

Liderazgo, comunicacién, negociacion, motivacién y solucion de conflictos.

Revisar, aprobar y tomar acciones correctivas para mejorar la calidad

Responsable de aprobar el manual SIG.

Garantizar el cumplimiento de lo establecido en el manual.

Asegurarse de que se cuente con todos los recursos necesarios (Tiempo, personas,

presupuesto y equipamiento)

Contar con 10 afios de experiencia

Analista de Operaciones (Project Manager)

Gestionar operativamente la calidad

Liderazgo, comunicacion, negociacion, motivacion y solucién de conflictos.

Con conocimiento gestion de proyecto y norma ISO

Bachiller en ingenieria industrial

3 afos de experiencia en el cargo

Elaborar y actualizar el presente manual.

LIC. ADM. (Patrocinador)
Elaborar los entregables

Consultor (Director del proyecto)

Ingeniero Industrial con 4 afios de experiencia, personal capacitado en los diferentes

elementos de la norma ISO y Gerencia de Proyecto.
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Jefe de gestién de la calidad (director del proyecto)

Formacion en Ingenieria industrial.

Ingeniero industrial con 5 afios de experiencia, personal capacitado en los diferentes
elementos de la norma ISO.

Con conocimiento sistema integrado de gestion y gerencia de proyecto.

Auditar y monitorear el SIG

Elaborar los entregables

Gerente de operaciones (Director del proyecto)
Experiencia minima de 2 afios desempefiando cargos similares.

Conocimientos de implementacién en 1ISO 9001

Ingeniero Industrial titulado

Bilingue (inglés- espafiol minimo).

Habilidad de redaccion de informes, planificacion estratégica, técnicas de negociacion,
manejo de presupuesto, técnicas de manejo de personal y clima organizacional,
técnicas oratorias.

Habilidad para manejar situaciones criticas, trabajar bajo presion, toma de decisiones,
direccién de reuniones.

Elaborar los entregables.

Especialista SSOMA (Equipo de proyecto)
Garantizar el cumplimiento de todos los requisitos ambientales y laborales.
Elaborar entregables con calidad requerida y segun estandares
Elaborar los entregables
Asistente de Gerencia (Equipo de proyecto)
Elaborar entregables con calidad requerida y segun estandares
Elaborar los entregables
Personal Administrativo, técnico y operario
Cumplir con las directrices establecidas en el manual SIG.
Comité de control de la calidad
Prevenir la aparicién de no conformidades del Sistema de la Calidad, mediante el
analisis y explotacion de los registros de la Calidad (o informacion documentada seguln
la norma ISO 9001:2015).
Dirigir y efectuar el seguimiento de las acciones correctoras de las no
conformidades que se produzcan.
Decidir los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad necesarios, y

designar a los responsables de su preparacién y aprobacion.
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Establecer los planes anuales de auditorias internas de la Calidad.

Impulsar el cumplimiento de las disposiciones establecidas en los documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad, comprobando que cada persona dispone de los
documentos en vigor que necesita y que realiza las actividades segun lo prescrito.

Evaluar y aprobar proveedores y subcontratistas.

Gestionar y realizar el seguimiento de los procesos de certificacion del Sistema de

Gestion de la Calidad, cuando se decida abordarlos.

2.2.4 Planificacion de la calidad

El ciclo PHVA es el mas importante, ya que es el punto de partida. Una mala
planificacién (en cualquier aspecto de la vida), puede llevarnos a un fracaso seguro.

La planificacibn de calidad implica identificar qué normas de calidad son
relevantes para el proyecto y determinar como satisfacerlas. Es uno de los procesos
clave a la hora de llevar a cabo el Grupo de Procesos de Planificacién y durante el
desarrollo del plan de gestidn del proyecto, y deberia realizarse de forma paralela a los

demas procesos de planificacién del proyecto.

- ¢ Qué es planificacién? La norma ISO 9000 en su version 2015 define de la siguiente
forma: Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a satisfacer
los objetivos de calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de

los recursos relacionados para lograr los objetivos de calidad.

Tabla 22: Correspondencia entre normas

1SO 90001:2015 1SO 14001:2015 OHSAS 18001:2007 Herramientas
6 Planificacion 6 Planificacion -Andlisis AMFE (Andlisis
6.1 Acciones para abordar riesgo y nodal de fallos y efectos)
oportunidades Ver tabla N° 09
6.1.1 Generalidades -Anélisis FODA Ver
6.1.2 Aspectos ambientales -Matriz de requisitos
6.1.3 Requisitos legales y otros legales del SIG
Acciones para requisitos -Objetivos y metas del
6.1 abordar riesgos y 6.1.4 Planifican de las acciones SIG
oportunidades -Matriz de IAAS

-Matriz de IPERC

4.3 Planificacion

6.2 6.2 Objetivos ambientales
. . planificacién para lograrlo
Ob{gﬁ\i?ilgfiéicigad 6.2.1 Objetivos ambiéntales
|y P P 6.2.2 Planificacion de acciones para
ograrlo L
lograr los objetivos
ambientales
6.3 Planificacién de los
cambios

Fuente: Norma ISO 90001,14001 Y OHSAS 18001
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El Grupo de Procesos de Planificacion tiene como beneficio clave, trazar la

estrategia y las tacticas, asi como la linea de accion o ruta para completar con éxito el

proyecto o fase. Los procesos pertenecientes a este grupo son:

NS N N N N N T N e N N N N N N

Desarrollar el plan para la direccién del proyecto
Planificar el alcance de la gestion, recopilar requisitos
Definir el alcance

Crear la EDT

Planificar la gestion del cronograma

Definir las actividades, secuenciar las actividades
Estimar los recursos de las actividades

Estimar la duracion de las actividades

Desarrollar el cronograma, planificar la gestién de costos
Estimar costos

Determinar el presupuesto, planificar la gestion de la calidad
Planificar la gestién de recursos humanos

Planificar la gestion de las comunicaciones

Planificar la gestion de riesgos, identificar riesgos
Realizar analisis cualitativo de riesgos

Realizar analisis cuantitativo de riesgos

Planificar la respuesta a los riesgos

planificar la gestion de las adquisiciones

Planificar la gestion de los interesados.

El extenso listado anterior, demuestra por qué el Grupo de Procesos de

Planificacion requiere de una particular atencion, es el grupo con el mayor nimero de

procesos, pero ademas, es el inico grupo que involucra a las 10 areas de conocimiento

Ver Cuadro 2 (Correspondencia entre grupo de procesos y area de conocimiento de la

direccion de proyecto). (Project Management Institute, 2013).

El documento formal de toda esta planeacién es el Plan para la Direccién del

Proyecto. Este documento, retne todos los planes secundarios y los incorpora en un

plan integral que define la manera en que el proyecto sera ejecutado, monitoreado,

controlado y cerrado.
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Es necesario contar con el Acta de Constitucion del Proyecto Ver Anexo N° 14
como parte de las entradas requeridas para desarrollar el Plan para la Direccion del
Proyecto, y dependera en gran medida de la experiencia del grupo de personas que
estén involucradas en la planeacién para desarrollar un plan soélido.

El éxito y fracaso de todo proyecto recae en el tiempo invertido al Grupo de
Procesos de Planificacion. Definir el alcance, desglosar las actividades, determinar los
costos, delimitar la calidad y prever los riesgos, son procesos a los que conviene invertir
largas horas de trabajo para garantizar un buen inicio de proyecto.

El plan parala direccién del proyecto (PDP) Establece qué, cuando y por quién
deben hacerse las tareas del proyecto, para ello es necesario tener en cuenta la triple
restriccion: Alcance, tiempo, costo

Norma ISO 9001 Version 2015 (clausula 6.2.2)

a.Qué se va hacer

b.Qué recursos se requeriran
c. Quién sera responsable
d.Cuéndo se finalizara

e. Como se evaluara el resultado
2.2.5 Identificacion de estandares y métricas

La Norma lSO 9001:2015 en el Capitulo 4.4 “Sistema de Gestion de la Calidad

y sus procesos” especifica los requisitos esenciales para comprender plenamente

el Enfoque en Procesos.

El enfoque basado en procesos es una herramienta formidable para gestionar y
organizar las actividades de una organizacion, permitiendo ademas crear valor para el

cliente y otras partes interesadas.

o Identificar los procesos. Ver mapa de proceso cuadro N°1

o Elaborar fichas de procesos. Ver anexo 03

e Caracterizacion de proceso. Ver anexo 02

e Controlar el funcionamiento y rendimiento de cada proceso a través de
indicadores. Ver tablero de control tabla N°24

e Vincular la consecucién de objetivos con cada proceso, asi como planes de

accion. Ver mapa de procesos estratégicos figura N°3


http://www.calidad-gestion.com.ar/servicios/consultoria_iso_9001_2015.html
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e Conocer el estado de cada proceso de acuerdo a indicadores y cumplimiento

de metas. Ver Balance escorcard. Tabla N°1

Tabla 23: Clausula 4 correspondencia entre normas ISO: 9001,14001 Y OHSAS 18001

ISO 90001 ISO 14001 OHSAS 18001 Herramienta
4.4 4.4 4.1 — Mapa de
procesos

— Programa ISO
14001

— Programa
OHSAS 18001

— Mapa de objetivos

Sistema de Sistema de o estratégicos
» » Requisitos o
gestion de la gestion — Caracterizacion
_ ) generales
calidad. ambiental de los procesos
— Ficha del
indicador

— Tablero de control

— Balance Scorecar

— Objetivos y metas
del SIG.

Fuente 17: Elaboracion propia

2.2.5.1 Los mapas de proceso como herramienta de gestion

Mapa de procesos: La manera mas representativa de reflejar los procesos
identificados y sus interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos,
gue viene a ser la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el
sistema de gestion.

a. Procesos estratégicos como aquellos procesos que estan vinculados al ambito
de las responsabilidades de la direccion vy, principalmente, al largo plazo. Se
refieren fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren
ligados a factores clave o estratégicos.

b. Procesos operativos como aquellos procesos ligados directamente con la
realizacion del producto y/o la prestacion del servicio. Son los procesos de

“linea”.
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c. Procesos de apoyo como aquellos procesos que dan soporte a los procesos
operativos. Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.
(ISO 9001, 2015).

Descripcién de los procesos: La descripcién de un proceso tiene como finalidad
determinar los criterios y métodos para asegurar que las actividades que comprende

dicho proceso se llevan a cabo de manera eficaz, al igual que el control del mismo.

Desripcién de las caracteristicas del proceso (Ficha de proceso): Una Ficha de
Proceso se puede considerar como un soporte de informacion que pretende recabar
todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en

el diagrama, asi como para la gestion del proceso. (ISO 9001, 2015).

o o)

PRODUCTOS

= ‘
REQUERIMIENTOS Y SERVICIO0S

42

www.calidad-gestion.com.ar
Figura 13. Estructura mapa de procesos

Fuente: www.calidad-gestion.com.ar.


http://www.calidad-gestion.com.ar/servicios/consultoria_iso_9000_2015.html

Tabla 24: Tablero de control
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Unidad .
N Objetivos Indicador Métrica De Resglonsa R
Medida e a Real | Meta m
1 Maximizar la Fla. (Utilidad Netillgloentas totales) Porcent Gerente Mensual 206 10%
© Rentabilidad Rentabilidad aje (%) General
ks
§ F2a. Incremento
k= en Ventas por | ((Venta Mensual Actual -Ventas
L2 Inc\;zﬂﬂtzr;tar Licitaciones Mensual afio Anterior) /Venta Z.Oer(éoe/n)t g;ﬁ:} Mensual 29% 20%
Publicas y del Mes del Afio Anterior) *100 ye (o
Privadas
Entender las Cla. Nivel de . e
3 Necesidades | Satisfaccion del (F/)r\(/jg?gﬂgaﬁﬁl;;/;g ﬁ%‘)‘;‘;ﬁ'i” Porcent Gerente Mensual 90% 80%
delos Cliente 100 aje (%) General
° Clientes (Encuesta)
‘aEJ
= . C2a.
© Evaluacion Cumplimiento de
d‘?l . Tareas para Promedio de Porcentaje de Porcent | Operacion
4 | Cumplimient : o Mensual 85% | 90%
o del E\_/a}luar el Tareas cumplidas aje (%) es
Servicio Servmlp (Check
list)
Mantener Jefe de
5 Recl_ut_amlent Pla_. . Cat_ldad de Postulantes- Ndmero Gestion Mensual 15 20
o Minimo de | Reclutaminiento Cantidad de no Reclutados Humana
Operarios
Cumplir Especialist
3 Entrega de P2a. Efectividad | (Total de Pedidos Entregados a Porcent p a
S| 6 Insumos de Entrega de Tiempo / Total de Pedidos aje (%) | administrat Mensual 90% 90%
§ parael Productos Programados) *100 Y iva
o Servicio
Mantener la P3b. .. . Asistente
Operatividad Cumplimiento (Mantemmentos Ejecutados / Porcent de
7 Mantenimiento Programados) h L Mensual 95% 90%
de los cronograma *100 aje (%) | mantenimi
Equipos mantenimiento ento
Disminuir 1a Dla. Rotacion Jefe de
Rotacion de ' : (Numero de Bajas / Numero de | Porcent - o o
8 Operarios de de %;:ner?é;); de Operarios Activos) *100 aje (%) Efni:‘%r; Mensual 15% 15%
Limpieza P
D2a. , N
cumpimieno | (merotecopectaones | | et e
del Plan de e . Gestion Anual | 100% | 100%
o capacitaciones programadas en | aje (%)
o o Capacitacion de ~ Humana
= Capacitacion . . el afio) *100
=) Administrativos
= I de Personal
o Administrativ
a 0y Operativo D3a. (Numero de capacitaciones
Cumplimiento ) Jefe de
ejecutadas/Total de Porcent y o o
del Plan de capacitaciones programadas en | aje (%) Gestion Anual 100% | 100%
Capacitacion de p ol aﬁo‘; *1900 ! Humana
Operarios
Mejorar D4b. Clima (Promedio del Valor Calificacion Porcent Jefe de
10 | Clima ; / Valor Calificacion maxima) * h Gestion Anual 90% 90%
Laboral aje (%)
Laboral 100 Humana

Fuente 18: Elaboracién propia
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Tabla 25: Rentabilidad-1

FICHA DE OBJETIVOS RENTABILIDAD

F. Aumentar las Ventas y Mejorar la Rentabilidad

Lograr un incremento sostenido de las ventas de

Descripcion: 20% Anual con unarentabilidad del 6% del 2019
al 2020
Responsable: Gerente General

Indicadores (Mediciones de Cumplimiento) Maximizar la Rentabilidad

Incrementar las ventas

FICHA DE INDICADORES: RENTABILIDAD

PROCESO

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA/CODIGO
INDICADOR ANUAL CON FRECUENCIA MENSUAL S38

OBJETIVO Maximizar la rentabilidad

INDICADOR Rentabilidad

B utilidad neta
FORMA DE CALcuLo———— X 100
ventas totales

. . . L, Meta 10%

FUENTE DE INFORMACION Ficha de inspeccion Unidad de medida 5
PRESENTACION GRAFICA MENSUAL DISTRIBUCION Gerente general/finanzas
RESPONSABLE Gerente general

Rentabilidad

20%

18%

16%

14%

12%

10%

8% 7%

6% 5%

1%
2

2%

Fuente: Delta Cleaners i

0%
e S N S I R G g e
& CHE o N O & ¥ &
LA o y%r’é\w & o‘t'z d\-cz

El objetivo de este indicador es mejorar la rentabilidad, esto quiere decir que debo

mantener un incremento 6% cada mes para poder mejorar la rentabilidad.




Tabla 26: Rentabilidad-2

FICHA DE INDICADORES DE RENTIBILIDAD

PROCESO

FICHA DE INDICADOR
INDICADOR ANUAL CON FRECUENCIA MENSUAL

OBJETIVO

Incrementar las ventas

INDICADOR

Incremento en ventas por licitaciones publicas y privadas

FORMA DE CALCULO

venta mensual actual —venta mensual del aiio anterior

ventas mensual aiio anterior

x100

FUENTE DE INFORMACION

Ficha de inspecciéon

Meta

20%

Unidad de medida

%

PRESENTACION

GRAFICA MENSUAL

Gerente general/finanzas

RESPONSABLE |Gerente general
DETALLE DEL INDICADOR
Incremento en ventas por licitaciones publicas y privadas
Mensual Acumulado
+20%
2016 2017 % 2016 2017 %
Enero S/. 89.545,82 S/. 115.070,09 28,50% S/. 120.000,00 [ S/. 125.000,00 4,17%
Febrero S/. 103.419,76 | S/. 131.340,29 27,00% S/. 250.000,00 | S/. 265.000,00 6,00%
Marzo S/. 114.673,95 | S/. 136.596,09 19,12% S/. 300.000,00 [ S/. 320.000,00 6,67%
Abril S/. 99.465,61 S/. 120.906,96 21,56% S/. 350.000,00 [ S/. 375.000,00 7,14%
Mayo S/. 104.444,29 S/. 300.000,00
Junio S/. 98.129,68 S/. 300.000,00
Julio S/. 101.833,90 S/. 300.000,00
Agosto S/. 103.810,07 S/. 300.000,00
Setiembre S/. 97.012,25 S/. 300.000,00
Octubre S/. 101.685,60 S/. 300.000,00
Noviembre S/. 108.632,50 S/. 300.000,00
Diciembre S/. 152.524,17 S/. 300.000,00
Acumulado % 0,00%
Incremento en ventas por licitaciones publicas y
privadas
_ 28,50%
30,00% 0\2\7,00%
25,00%
\ 21,56%
20,00% N>
19,12%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%
<© e,\o <\’o \){% ,b\\o (-\\o S ;}9 “5\6 \o,\o, & ‘O'\Q’
<& <<rz/l\ @’o \s <~ > v.%o ,-eof(\ o(}-\\' 2 i é,\?‘&
Q)Qa e() Q\

Fuente: Delta cleaners
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El objetivo de este indicador es mejorar las ventas, logrando un crecimiento

sostenido de las ventas de 20% anual. Esto quiere decir que para lograr un incremento

de las ventas se debe incrementar las participaciones en licitaciones publicas y privadas.
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Tabla 27: Cliente-1

FICHA DE OBJETIVOS CLIENTE
Alcanzar mayor satisfaccion al cliente
e Lograr alcanzar el 90% en el indice de satisfaccion del cliente y superar el 90%
T de cumplimiento de tareas programadas
Resonsable: Analista de operaciones
Ind!cgdores Entender las necesidades de los clientes
(Mediciones de
Cumplimiento) Evaluacién de cumplimiento del servicios
FICHA DE INDICADOR: CLIENTE
PROCESO
FICHA DE INDICADOR REFERENCIA/CODIGO
INDICADOR ANUAL CON FRECUENCIA MENSUAL S40
OBJETIVO Entender las necesidades de los clientes
INDICADOR Nivel de satisfaccion cliente
3 Promedio delValor Calificacién x100
FORMA DE CALCULO Valor Calificacion maxima
0,
FUENTE DE INFORMACION Ficha de inspeccion _Meta 80%
Unidad de medida %
PRESENTACION GRAFICA MENSUAL DISTRIBUCION Gerente general/ clientes
RESPONSABLE |Gerente general
Mes lergrn;.e Valor Yae
calif, | calif-Max | satisfaccion Nivel de satisfaccién
Enero 4.5 5 90% cliente
Febrero 4,2 5 84%
0, #
Marzlo 3,8 5 75% 1w P
Abril 46 5 91% )
Mayo 5 0% 80% |
Junio 5 0% T 1 fF P&
- < 60%
Julio 5 0% 5 ) || - | |
o ~
Agosto 5 0% S 40% |
Setiembre 5 0% -
20% |
Octubre 5 0%
Noviembre 5 0% 0% “
Diciembre 5 0% Enero Febrero Marzo Abril
Titulo del eje

Fuente 19: Delta Cleaners
El objetivo de este indicador es alcanzar 90% el indice de satisfaccion, para esto
se debe obtener una calificacion de 4 a 5 como maximo para medir la satisfaccién de

nuestro cliente.



Tabla 28: Cliente-2

93

FICHA DE INDICADOR: CLIENTE

PROCESO

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA/CODIGO
INDICADOR ANUAL CON FRECUENCIA MENSUAL | S41

OBJETIVO Evaluacion del cumplimiento del servicio

INDICADOR Cumplimiento de tareas para evaluar el servicio (chek i st)

FORMA DE CALCULO Promedio de Porcentaje de Tareas cumplidas

FUENTE DE INFORMACION | Ficha de inspeccién

Meta

100%

Unidad de medida

PRESENTACI

ON GRAFICA MENSUAL DISTRIBUCION

Analista de

operaciones/operaciones

RESPONSABLE

operaciones

85% 85%

% promedio de tareas cumplidas

Enero
Febrero
M Marzo

Abril

Fuente 20: Delta Cleaners

El objetivo de este indicador es superar el 90% del cumplimento de las tareas

programadas, evaluando el cumplimento del servicio, cumpliendo las tareas en la

evaluacion de los servicios (Check List) cada mes.



Tabla 29: Procesos-1

FICHA DE OBJETIVOS PROCESOS INTERNOS

Mantener el reclutanmiento minimo y cumplir con las entregas de insumos alas

Descripcion: )
P unidades

Resonsable: Especialista Administrativo

Mantener reclutamiento minimo de operarios
Indicadores Cumplir entrega de insumo para el servico

Mantener |a operatividad de los equipos

FICHA DE INDICADOR: PROCESOS INTERNOS

PROCESO
FICHA DE INDICADOR REFERENCIA/CODIGO
INDICADOR ANUAL CON FRECUENCIA MENSUAL S42

OBJETIVO [Mantener el reclutamiento minimo de operarios

INDICADOR |Control de operarios reclutados mensualmente

Catidad de Postulantes — Cantidad de no Reclutados

FORMA DE CALCULO
FUENTE DE INFORMACION Ficha de inspeccion . Meta . 20
Unidad de medida numero
RESENTACIO GRAFICA MENSUAL DISTRIBUCION jefe de gestion humana/RR.HH
RESPONSABLE jefe de gestion humana
No
Mes Postulantes reclutados Reclutados C | d . | d
ontrol de operarios reclutados
Enero 105,0 90 15 P
Febrero 100,0 80 2 mensualmente
Marzo 115,0 90 25 30
Abril 113,0 95 18
Mayo 0 2 A
Junio 0 20 50 ot
g nero
Julio 0 / Y 13
Agosto 0 15 15 =<=Febrero
Setiembre 0 10 =0=Marzo
Octubre 0 —0— Abril
Noviembre 0 5
Diciembre] 0 .
0 1 2 3 4

Fuente 21: Delta Cleaners

Mantener un reclutamiento minimo de 20 operarios reclutados mensualmente.

94
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Tabla 30: Procesos-2

FICHA DE INDICADOR: PROCESOS INTERNOS

PROCESO

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA/CODIGO

INDICADOR ANUAL CON FRECUENCIA MENSUAL s43

OBJETIVO Cumplir entrega de insumos para el servicio

INDICADOR Efectividad de Entrega de Productos

FORMA DE CALCULO (Total de Pedidos Entregados a Tiempo/ Total de Pedidos

Programados) x 100

. META 100 %
FUENTE DE INFORMACION UNID. DE
MEDIDA %
PRESENTACION Gréfica mensual RESPONSABLE Especialista administrativo

Efectividad de
Entrega de

90%

10 0 100% Productos

10 11 91%

9 11 82% _ 4—°|—|
Abril 82% = Enero
Marzo 91% l Febrero
Febrero 100% ' Marzo
trero (OO0 | e

0% 50% 100%

Fuente 22: Delta cleaners
Cumplir en un 90% la entrega a tiempo de los insumos, materiales, implementos

en las unidades cada mes. Para medir este indicador tenemos la siguiente férmula (Total
de pedidos entregados a tiempo/ total de pedidos programados) x 100..



Tabla 31: Procesos-3
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FICHA DE INDICADOR: PROCESOS INTERNOS

PROCESO

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA/CODIG
INDICADOR ANUAL CON FRECUENCIA MENSUAL S44

OBJETIVO Mantener la operatividad de los equipos
INDICADOR Cumplimiento cronograma mantenimiento

FORMA DE CALCULO

(Mantenimientos Ejecutados / Mantenimiento Programados)*100

FUENTE DE INFORMACION

META 90
UNID. DE
MEDIDA %

PRESENTA
CION

Grafica mensual

Asistente de

RESPONSABLE mantenimiento

Cumplimiento
cronograma
mantenimiento
95% 95%
M Enero
90% 90%
Febrero
Marzo
Abril
Q
<<,°«° Qe&éo @fb&o ©

Fuente 23: Delta Cleaners

Mantener la operatividad de los equipos cumpliendo el cronograma de

mantenimiento de los equipos en un 90% la férmula de célculo es de (Mantenimientos

Ejecutados / Mantenimiento Programados) *100.



Tabla 32: Desarrollo-1
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FICHA DE OBJETIVOS DESARROLLO

Cumpli con las capacitaciones programadas y mantener un buen clima laboral

Descripcion:

Cumplir con las capacitaciones y mantener un buen clima laboral

Resonsable:

Gestion Humana

Indicadores (medicion de
cumplimiento

Cumplir con el plan de capacitacidén administrativo

Cumplir con el plan de capacitacion de operarios

Buen clima laboral

FICHA DE INDICADOR: DESARROLLO

PROCESO
FICHA DE INDICADOR REFERENCIA/CODIGO
INDICADOR ANUAL CON FRECUENCIA MENSUAL S45
OBJETIVO Disminuir la rotacién de operarios de limpieza
INDICADOR Rotacion de Operarios de Limpieza
FORMA DE CALCULO (Numeros de bajas/NUmeros de operatios activos)x100
FUENTE DE INFORMACION META 15
UNID. DE MEDIDA %
RESENTACIO Grafica mensual RESPONSABLE Jefe de Gestion Humana
DETALLE DEL INDICADOR
. Namero de
Mes Numgro de operarios |%de rotacion . o
bajas activos Rotacion de Operarios de
En 0, . o
ero 15 100 15% L|mp|eza
Febrero 14 110 13% 16%
Marzo 18 120 15%
Abril 13 110 12% 14% +—15% 15%
Mayo
- 12% 13%
Junio 12% Enero
Julio 10% Febrero
Agosto
0 Marzo
Setiembre 8% .
Abril
Octubre 6%
Noviembre
Diciembre 4%
2%
0%
Enero Febrero Marzo Abril

Fuente 24: Delta Cleaners

Disminuir la rotacién de operarios de limpieza manteniendo una meta de 15%

mensual, la forma de célculo es (NUmero de Bajas / Numero de Operarios Activos) *100.




Tabla 33: Desarrollo-2
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FECHA DE INDICADOR: DESARROLLO

PROCESO

FICHA DE INDICADOR
INDICADOR ANUAL CON FRECUENCIA MENSUAL

REFERENCIA/CODIGO

S46

OBJETIVO

Capacitacion de Personal Administrativo y Operativo

INDICADOR

Cumplimiento del Plan de Capacitacién de Administrativos

FORMA DE CALCULO

Porcentaje (%)

FUENTE DE INFORMACION

META 100%

UNID. DE MEDIDA

PRESENTACI
ON

Grafica mensual

RESPONSABLE

Jefe de Gestion Humana

DETALLE DEL INDICADOR

Cumplimiento del Plan
de Capacitacion de
Administrativos

1 @

0,
il mE eOr%A
i . Felbrero

— 00%

re...

rzo J\
Feb =

Marzo

- 83% = Abril
(o]

Ene
ro

— 100%

70%

80%

90% 100%

Fuente 25: Delta cleaners

Cumplir con el plan de capacitacion de la parte administrativa manteniendo una

meta de 100% con 6 capacitaciones al afio forma de calculo (Nimero de capacitaciones

ejecutadas/Total de capacitaciones programadas en el afio) *100
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Tabla 34: Desarrollo-3

FICHA DE INDICADOR: DESARROLLO
PROCESO

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA/CODIGO
INDICADOR ANUAL CON FRECUENCIA MENSUAL S47

OBJETIVO D4b. Clima Laboral

INDICADOR | Clima Laboral

FORMA DE CALCULO Porcentaje (%)
3 META 100%
FUENTE DE INFORMACION UNID. DE
MEDIDA PORCENTUAL
E%El\lsENTA Gréfica mensual RESPONSABLE Jefe de Gestion Humana

Clima Laboral

m Enero
Marzo 92% Febrer:
Marzo
= Abril
Fert;re 96%
85% 90% 95% 100%

Fuente 26: Delta cleaners

Mejorar el clima laboral manteniendo una meta de 100% con una calificacion de
encuesta de satisfaccion a nuestros clientes internos en una escala de 1 - 5, forma de
calculo es (Promedio del Valor Calificacion / Valor Calificacion méaxima) * 100.
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2.2.6 Disefio de formatos de aseguramiento de la calidad

La elaboracién de la documentacion del sistema de gestién es sin duda una de las
fases fundamentales de la implementacion, esto nos permite alcanzar el cumplimiento
con los requisitos de la norma. Asi donde ISO 9001:2008 utiliza la terminologia
especifica como “documento” o “procedimiento documentados”, “manual de calidad” o
“‘plan de calidad”, la nueva accion de la norma (ISO: 2015) define requisitos para

“mantener la informacién documentada”.

Por tanto, hay que ir analizando cada requisito de la norma para ver en qué casos
se incluye la exigencia de mantener y dénde conservar determinada informacion
documentada. La Norma ISO 9001:2015 para empezar, ya no es necesario elaborar un
“‘manual de calidad”, pero si consideramos que es la mejor forma de organizar y

sistematizar toda esa informacién documentada.

Seran factores como el tamafio de la organizacién, sus actividades, productos y
servicios, la complejidad de sus procesos y las interacciones entre los mismos, y la
competencia de las personas, los que determinaran la extension de la informacion

documentada.

Documentacion

La empresa mantiene actualizado el procedimiento de control de documentos y
registros Ver Anexo N.° 4 mediante el cual se establecen los controles de identificacion,
almacenamiento, proteccidn recuperacion, tiempo de retencién, archivo, clasificacion y

disposicién de los registros.

Los registros son presentados en soporte de papel y medios electrénicos. Los
registros se mantienen bajo custodia de los jefes de las diferentes areas funcionales de
dichos registros, para demostrar el cumplimiento de los requisitos establecidos y la

efectividad del Sistema integrado de Gestion.

Los registros se mantienen legibles, identificables y facilmente recuperables y son
archivados ordenadamente, manteniendo en el archivo de uso diario de cada
departamento los registros del afio en curso, en condiciones ambientales que eviten
danos, deterioro o pérdida. Finalizado el afio, los registros pasan a archivo inactivo, en

un espacio acondicionado para el fin.
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Las siguientes abreviaturas se deben tomar en cuenta en la elaboracion de los

documentos.

INS
MAC
POE
=
OPE
REG

- Instructivo

: Manual de calidad

: Procedimiento Operativo Estandarizado
: Formato

: Operaciones

: Registro

La empresa Delta Cleaners establece y mantiene actualizado el procedimiento de

control de documentos y registros Ver Anexo N° 04.

¢ Los documentos son legibles, facilmente identificables y actualizados.

e Los documentos son elaborados, revisados y aprobados por el personal

autorizado.

e Los documentos obsoletos se retiran y se dispondra inmediatamente la orden de

no uso, y reposaran en el area de archivo definida en las instalaciones de la

empresa.

e La documentacion obsoleta que se retengan, por razones legales o de otro tipo

que especifiquen estan adecuadamente identificables.



Tabla 35: Documentacién del SIG
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Documento

Propuesta

POE

POE

POE

REG

REG

REG

POE

RL

Procedimiento de control de
documentos y registros (Ver anexo N°

03)

Procedimiento de tratamiento de
servicio no conformes (Ver anexo N°
04)

Procedimiento de acciones correctivas

(Ver anexo N° 05)

Registro de accidn correctiva para el
SGC (Ver anexo N° 06)

Registro de accidn correctiva para el
SGA (Ver anexo N° 07)

Registro de accién correctiva para el
SGSSO (Ver anexo N° 08)

Procedimiento de comunicacion interna

y externa (Ver anexo N° 09)

Plan para la emergencia ambiental
(Ver anexo N° 11)

Plan para la emergencia SSO (Ver
anexo N° 11)

Lista de chequeo para inspecciones
ambientales (Ver anexo N° 10)

Lista de chequeo para SSO
(Ver anexo N° 10)

Matriz de requisitos legales

(Ver anexo N° 12)

Informacién documentada para la
elaboracién y control de documentos
del SIG

Informacién documentada para salida

no conforme del SIG.

Informacién documentada para
acciones correctivas del SIG, incluye
registro ejemplo por cada sistema de

gestioén.

Informacién documentada para las

comunicaciones interna y externa

Plan para la emergencia (Ambiental y
SSO)

Informacién documentada para las

inspecciones ambientales y SSO

Informacién documentada para los

requisitos legales
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. Revisado: | Version:
c ENCUESTA DE SATISFACCION DEL GO 02
[ — CLIENTE Aprobado: | Fecha:
e rcicancas Y GG 02-09-2018
CLIENTE: SEDAPAL
EVALUADOR: Ross Mery G. CARGO: | Coord. General | FECHA: 02-11-2018

CRITERIOS DE EVALUACION DEL CLIENTE

Instrucciones: Evaluar al proveedor asignando una "x" en el valor de calificacién de acuerdo al cuadro de criterios de

evaluacion.
Si es necesario agregar observaciones. Por defecto, la "x" se ubica en el grado de calificacion: "Muy Bueno"
CALIFICACION
CRITERIOS DE EVALUACION CEEIERVACONSS DA
LAy Bueno | Regular Malo N'.:’ CLIENTE
bueno Aplica
Tlempo_de entrega del servicio / N Puntualidad
Puntualidad.
Conformld_a_d de_l servicio / Cumple X Aseo del personal, fotocheck
con especificaciones
Calidad del Servicio X
Comunicacion con el cliente antes,
durante y después de la ejecucién X
del servicio
Tecnologia empleada X
Conocimiento, capacidad y X
experiencia del personal
Disponibilidad de recursos
humanos y técnicos (Capacidad X
Logistica)
Respeto a las Normas y Politicas El trabajador tiene
: X A -
de Seguridad conocimiento de las politicas
Respeto a las Normas y Politicas Se _repc()jrta las |nC|de_r10|as al di
de Proteccién del Medio Ambiente X Equipo de conservacion y medio
ambiente EAC
Garantia del servicio entregado X
Soporte Técnico X
RESULTADO:

COMENTARIOS / OBSERVACIONES DEL CLIENTE:

Toda incidencia se reporta de forma inmediata al supervisor de area y al EAC

Fuente 27: Delta Cleaners
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Revisado: Version:
CSIG 01
, Dc SUGERENCIAS Y QUEJAS DE LOS CLIENTES
[ Aprobado: Fecha:
V-DELTACLEANERS GG 20‘08'2018
Fecha: 3-11-2018
- CLASIFICACION ACCIONES A .
[o}
N. FECHA CLIENTE DESCRIPCION (Queja / Suger.) PROCEDE TOMAR RESPONSABLE VERIFICACION
Exceso de
1 | 01-10-2018 | SEDAPAL | Confianza del Quejas Jefe Equipo C Sup. limpieza Coordinadora General
Personal
2 | 09-10-2018 | SEDAPAL Torre panoramica Quejas EAC Cc Sup. limpieza Coordinadora General
sin mechonear
Bafio del sétano
3 | 12-10-2018 | SEDAPAL Dispensador de Sugerencia Jefe equipo C Sup. limpieza Coordinadora General
Papel toalla
roto
DELTA Comunicacion . . . .
4 |16-10-2018 CLEANERS | efectiva Sugerencia Operaciones DC | C Coordinadora General | Coordinadora General
Luces prendidas del
5 | 02-11-2018 | SEDAPAL |almacén Sugerencia EPV Coordinadora General EPV
de materiales

Fuente 28: Delta cleaners
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Fuente 29: Delta cleaners

_ Revisado: Version:
Dc SEGUIMIENTOS DE ACCIONES CORRESTIVAS, PREVENTIVAS Y SERVICOS NO CSIG 01
— CONFORMES Aprobado: Fecha:
DELTA CLEANERS GG 20_08_2018
5 CLASIFIC. FECHA DE FECHA DE | OBSERVACIONE
N.° CODIGO SAC DESCRIPCION RESP. ESTADO NC /OBS PROPUESTA CIERRE | S POSTERIOR AL
/ OP REAL SEGUIMIENTO
Se observa el acceso a las escaleras
del s6tano costado del ascensor de la
1 001- 2018 alta gerencia y acceso a torre Supervisor del 04-10-2018 | 03-10-2018 diario
panoramica se encontraba sin area
mechonear las escaleras asimismo las
lunas tenian presencia particulas.
Se detecta existe capacitacion
difundida para actuar en caso de
emergencias, puntualmente para el Coordinador
2 002 - 2018 caso de sismos, no hay sefializacion 31-10-2018 | 31-10-2018 Mensual
. General
de zonas de seguridad, rutas de
escape, ni medidas de emergencia
publicadas.
Se observo que no se estan realizando
3 003 - 2018 la segregacion de_re_slduos solidos de Gerente de 29-10-2018 | 29-10-2018 diario
acuerdo al procedimiento de Proyectos
segregacion de residuos




Formato 4: Registro de no conformidades

106

/8] B

f —

DELTA CLEANERS

INFORME DE LEVANTAMIENTO DE OBSERVACION DEL SERVICIO

Revisado: RED Version: 00
Aprobado: GG Fecha:

06/02/2017

FSAL-020 PAG: 1del

Cliente: SEDAPAL

Unidad: NUEVA SEDE

Supervisor: ROSS MERY GARCIA DE LA CUZ

Fecha: 04-10-218

OBSERVACION ENCONTRADA

[ACCESO PROXIMO A LOS
ASCENSORES DE GERENCIA

presencia de particulas.

frecuencia una vez a la
semana Torre panoramica:
Limpieza de lunas externa (uso
de andamio voladizo),
frecuencia una vez al

mes.

SUPERVISION X
CARTILLA DE CALIDAD U AREA NUEVA SEDE, ACCESO AL ASCENSOR DE GERENCIA Y ACCESO PROXIMO A TORRE PANORAMICA
Area Observaciones / Causa Accion Tomada Firma Fesclﬂ\‘aode
Sugerencia verificacion
Descripcion: Acceso a las -Falta de compromiso y trabajé en|-Se designé un personal que se
escaleras del s6tano al equipo de personal para mantener |encargara de mechonear
costado del ascensor de la el area en 6ptimas condiciones. interdiario.
alta gerencia y acceso a torre
Ami -Exceso de confianza por trabajos [-Las limpiezas de luna de Torre
p_anoramlca se encontraba tinari i | i COOR. GENERAL: Ross Mery
sin mechonear las escaleras  [futinarios panoramica: Limpieza de Carcia D
NUEVA SEDE: asimismo las lunas tenian Lunas internas (uso de arnés), arcia b. 3/10/2018

Fuente 30: Delta Cleaners



Formato 5: Lista de proveedores calificados

Revis .
. Version:
ado:
csic | %
Dc LISTA DE PROVEEDORES CALIFICADOS Aprob A
[ — Fecha:
V’DELTACLEAMERS adO:
GG 20-08-2018
FECHA: 10-10-2018
TELEFON FECHA DE Coel] FEC;IEA °F
Ne RAZON SOCIAL RUBRO CONTACTO DIRECCION o EVALUACION FICA EVALUACIO
CION N
P&G PROFESSIONAL PRODUCTOS DE 91.722.22.12 Procter & Gamble tel.
DETERGENTE LIMPIEZA LIMPIEZA info.sp@pgprof.com Espafia, S.A. Avda de 91.722.22.1
01 | PROFUNDA Y DESENGRASANTE Bruselas n° 24, 28108, 2
Alcobendas (Madrid)
INTRADEVCO INDUSTRIAL S.A. PRODUCTOS DE itdc@intradevco.com AV. PRODUCCION Tel. 467- 03-10-2018 5 30-11-2018
02 LIMPIEZA www.intradevco.com NACIONAL 188. La Villa, | 4999/
Chorrillos-Lima, Perua fax.251-
2226
DELTA PRODUCTOS PRODUCTO DE JR. FRANCISCO (01)26239 | 03-10-2018 5 30-11-2018
INTERNATIONAL S.A.C. LIMPIEZA Calle ClI GRANA 374- 36
Enrique MAGDALENA DEL MAR
Palacios 398 -
Chorrillos
MORENO E.I.R.L CIA. QUIMICA ING. CARLOS ENRIQUE | Calle Lima N° 150 Urb. Tel: 578- 03-10-2018 5 30-11-2018
INDUSTRIAL MORENO BOCANEGRA | Miramar-San Miguel 1711/578-
03 Calle Lima N°150 Urb. 4608

Miramar - San Miguel

Fuente 31: Delta cleaners
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El Efecto Invernadero

De 60 a 100min

Analista Externo

Documento FC-SIG-14
Version 01
Dc Revisado por | CSIG
/’
o . ‘
A — Aprobado por | GG
Fecha 05/08/2017
PROGRAMA DE CAPACITACION EN MEDIO AMBIENTE — DELTA CLEANERS SAC
Fecha Tema Tipo Responsable Observaciones
16/09/2018 Politica Ambiental De 30 a 60min | Supervisor
Definicion de Aspectos e
ZEnnzns Impacto Ambiental De 30 a 60min | Supervisor
Almacenamiento de Materiales
2T y sustancias De 60 a 100min | Supervisor
01/11/2018 Respuesta a Emergencias De 30 a 60min | Analista Externo
Manejo de Los Residuos
LA Solidos De 30 a 60min | Supervisor
21/11/2018 Impacto Ambiental De 30 a 60min | Supervisor
26/11/2018

Fuente 32: Delta Cleaners
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CAPITULO lII: INICIO Y PLANIFICACION DEL PROYECTO

3.1 Gestion del Proyecto PMIBOK y de Sistema Integrado de Gestidn

3.1.1 Iniciacion

A. Acta de constitucion del proyecto

Se describe el proyecto el cual se desarrollara, la definicion del producto del proyecto,
los requisitos, los objetivos, la designacion del Project Manager, el cronograma del
proyecto, los grupos organizacionales que intervienen en el proyecto, las principales

amenazas, asi como oportunidades y el presupuesto del proyecto.

v' Acta de constitucion del proyecto (Ver Anexo N° 14)
v" Ver lista de Stakeholers (Ver Anexo N°15)
v" Ver registro de Stakeholers (Ver Anexo N°16)

SPONSOR Jenrry Navarro Chaves
-Clientes internos: Personal administrativo,
operarios
-Clientes externos: Proveedores y potenciales
STAKEHOLDERS clientes

-Asociacién Portuguesa De Certificacion
(APCER), Ministerio de la Produccién,

POJECT MANAGENENT Ross Mery Garcia
Fuente 33: Acta de constitucion PMIBOK

1. Objetivo del acta de constitucién
Formalizar la existencia de un proyecto y confiere al director de proyecto la autoridad

para asignar recursos de la organizacion a las actividades del proyecto.

2. Descripcidn del acta de constitucion

Se describe el propdsito principal del proyecto de alto nivel, sus principales
entregables y asi como también sus limites. Se describir4 los limites del mismo para
enmarcarlo en un proyecto medible evitando posibles errores en la determinacién del

alcance del proyecto.
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3.1.2 Planificacién

A. Plan de gestion de alcance
El plan de gestion del alcance define con claridad el modo en que los equipos del
proyecto han de determinar el tipo de requisitos que es necesario recopilar para el

proyecto.

v" Ver plan de gestion de requisito Ver Anexo 18
v" Ver plan de gestion de alcance Ver Anexo 19

v" Ver Scope Statement Ver Anexo 20

1. Alcance del producto

Alcance del Sistema de Gestién de Calidad de la Empresa Delta Cleaners SAC.
Delta Cleaners SAC, empresa de servicio de Aseo y Limpieza, Mantenimiento y
Saneamiento Ambiental, desarrolla sus servicios a nivel nacional, brindando servicios
de calidad a sus clientes internos y externos.

No aplicabilidad, 8.3 (Disefio y Desarrollo).
Alcance del Sistema de Gestion Ambiental y de la Seguridad y salud Ocupacional de la
Empresa Delta Cleaners SAC.

Delta Cleaners SAC. Empresa de servicios de aseo y limpieza, mantenimiento y
saneamiento ambiental, desarrolla sus servicios a nivel nacional cuidando el medio
ambiente empleando insumos biodegradables o de bajo impacto ambiental, cuidado la

salud y la seguridad de sus trabajadores, cumpliendo las normas y leyes vigentes.

2. Alcance del proyecto

Implementar un Sistema Integrado de Gestion en Calidad, Medio Ambiente,
Seguridad y Salud Ocupacional Basados en la horma ISO 9001:2015, 1ISO 14001:2015
Y OHSAS 18001: 2007 en la empresa DELTA CLEANERS S.A.C empleando
metodologias del PMBOK.

a. Entregables
o Fase 1: Diagnostico
o Fase 2: Lanzamiento

e fase 3: Planificar
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e fase 4: Implementar
e Fase 5: Verificacion

o Fase 6: Mejora

b. EDT
(Ver Anexo N° 21)

c. Diccionario EDT
(Ver Anexo N° 22)

B. Tiempo-Gestidn de tiempo

La gestion de tiempo del proyecto es el trabajo de planificado por parte del equipo
de direccion del proyecto que tiene por funcién planificar el proceso de desarrollo a
través de un cronograma de trabajo en donde se planifica, desarrolla y controla el
proyecto.

En la herramienta MS Proyect se detalla los trabajos a realizar en cada hito, pero
no esta al detalle el seccionamiento de cada uno generando que la estimacién de los
tiempos no de un plazo exacto de cumplimiento. En la actualidad el proyecto esta en
camino.

Si bien el desarrollo del cronograma se realiza al inicio, no existe un control de
cambios adecuados durante el desarrollo del proyecto. Estos cambios se deben a algin

trabajo adicional, coyuntura politica o social, impactos climaticos, entre otros.

1. Cronograma del proyecto:
Diagrama de Gantt (Ver Anexo N° 25)

2. Hitos del proyecto
v ldentificacion y secuenciar las actividades: lista de actividades (Ver Anexo N° 23)

v' Estimacion de recursos y duraciones (Ver Anexo N° 24).

C. Plan de gestién de costos

Dentro de este apartado, se estimaran los costos que seran utilizados durante el
transcurso del proyecto sacando a la luz los detalles en que se incurrira. El horizonte de
tiempo de andlisis sera de 3 afios, esto se debe a que la Certificacion bajo la Norma ISO

9001:2008 se debe Re-Certificar cada periodo igual de tiempo.
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1. Costos de la implementacion (ver anexo N° 26)

Los requisitos para cumplir con la implementacion del SGC, generaran costos
debido a todos los recursos que impliquen, estos incluyen los costos desde antes de
implementar hasta el tercer afio de horizonte que se ha determinado, los costos
obtenidos son costos relacionado con una empresa consultora especializada en

implementacién de certificados 1SO.

Presupuesto del proyecto por fase y por entregable (Ver anexo N° 27)
Presupuesto del proyecto por tipo de recurso (Ver anexo N° 28)

Presupuesto por semana (Ver anexo N° 29)

D NN NI N

Presupuesto en el tiempo: Curva-s (Ver anexo N° 30)

D. Plan de gestion de la calidad
Procesos de mejora continua (aseguramiento y control de calidad) que se llevan
a cabo durante el proyecto para brindar un panorama de los procesos que formen parte

del proyecto.

4 Plan de gestion de calidad (ver anexo N° 31)

v Plantilla métrica de la calidad (ver anexo N° 32)

v Linea base de calidad (ver anexo N° 33)

v Matriz de actividades de calidad (ver anexo N° 34)

E. Recursos Humanos — Plan de Recursos Humanos

Se debe seleccionar técnicas que sean apropiadas para las relaciones personales
y organizacionales que se generan en los proyectos, las cuales en muchos casos son
temporales y nuevas.

La naturaleza y nimero de interesados en el proyecto generalmente cambia cuando
las fases progresan. Las técnicas a emplear para mostrar la gestion de recursos

humanos seran los organigramas y matrices jerarquicas. (FernAndez Moscoso, 2016).



1. Organigrama del Proyecto

SPONSOR (SP)

PROJECT MANAGER (PM)
PROJECT MANAGER
(PM)

COMITE DE CONTROL
DE CALIDAD

ASESOR

EQUIPO DE PROYECTO

Figura 14. Organigrama PMI

Fuente: Elaboracién propia
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2. Roles y responsabilidades

ROL N° 1: SPONSOR. Objetivos del rol:

Responsable ejecutivo y final por la calidad del proyecto

Funciones del rol:

Revisar, aprobar, y tomar acciones correctivas para mejorar la calidad
Niveles de autoridad:

Aplicar a discrecion los recursos de Delta Cleaners SAC. para el proyecto, renegociar
Contratos

Supervisa a:

Project Manager

Requisitos de conocimientos:

Project Management y Gestién en General

Requisitos de habilidades:

Liderazgo, Comunicacion, Negociacién, Motivacion, y Solucién de Conflictos.
Requisitos de experiencia:

mas de 10 afios de experiencia en el mercado

ROL N° 2: PROJECT Objetivos del rol:

MANAGER. Gestionar operativamente la calidad.

Funciones del rol:

Revisar estandares, revisar entregables, aceptar entregables o disponer su
reproceso, deliberar para generar acciones correctivas, aplicar acciones correctivas.
Niveles de autoridad:

Exigir el cumplimiento de entregables al equipo de proyecto.

Reporta a:

Sponsor.

Supervisa a:

Equipo de Proyectos.

Requisitos de conocimientos:

Gestién de Proyectos.

Requisitos de habilidades:

Liderazgo, Comunicacién, Negociacion, Motivacion, y Solucién de Conflictos.
Requisitos de experiencia:

3 aflos de experiencia en el cargo.

ROL N° 3: MIEMBROS Objetivos del rol:
DEL EQUIPO DE Elaborar entregables con calidad requerida y segun estandares.
PROYECTO. Funciones del rol:

Elaborar los entregables.

Niveles de autoridad:

Aplicar los recursos que se le han asignado.
Reporta a:

Project Manager.

Supervisa a:

Requisitos de conocimientos:

Gestién de Proyectos y las especialidades que le tocan segun sus entregables
asignados.

Requisitos de habilidades:

Especificas segun los entregables.
Requisitos de experiencia:

Especificas segun los entregables.

F. Comunicaciones — Plan de gestion de comunicaciones

La comunicacién efectiva es crucial para el éxito de un proyecto, la comunicacién
incluye las actividades y comportamiento por medio de los cuales la informacién y las
ideas son transferidas entre los individuos involucrados en un proyecto que, al ser
usados de manera correcta, ayudan a planificar, dirigir, controlar y coordinar las

actividades. (Fernandez Moscoso, 2016).
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Identificacién

Informacién de

Ponce

Nombre Empresa y Puesto Localizacién Rol en el Proyecto Contacto
Heprry Navarro Dc/Gerente Lima Sponsor henrr_ynavarro@
Chavez General Gmail.com
Ross Mer DC/Analista Proiect 935295609
Very De operaciones Lima ) Rossgarcia051@
Garcia De la Cruz Manager )
Gmail.com
Diana P. Rios DC/ Lima Patrocinador dianarios@
Valdivia Gerente Gmail.com
Administrativo
) DClJefe de )
Fiorella Duffaut vt . . fioreladuffaul@
Gutiérrez Gestlo_n Lima Director del proyecto Gmail.com
De calidad
bc/ . . . gonzaloflores@
Gonzalo Flores Roca Especialista Lima Lider del proyecto Gmail.com
SSOMA ’
Roly Sedano H. A5|sten<:|a_ Lima Lider del proyecto rseda_no@
De gerencia Gmail.com
Manuel Quispe DC/Ge_rente de Lima Cor_mte de mam_:elqwspe@
operaciones Calidad Gmail.com
Delegar .
Luis Huancachoque ths/t%ilriﬂtri:r?a Lima responsabilidad y Iurlr?;il@::om
9 autoridad 9 )
Manuel Nima DC/Jefe_dg almacen y Lima Lider del proyecto manL_JeInlma@
mantenimiento Gmail.com
Radul Borja DC/Anahsta de Lima Lider del proyecto Rault_)orja@
sistemas Gmail.com
A Edwinponce@
Edwin De La Cruz DC/Analista contable Lima Asignar los recursos Gmail.com

2. Medios de comunicacién

Comunicacion interna

Para asegurar la implementacion eficaz del SIG en CMC, se establece los medios

de comunicacioén interna entre ellos; reuniones diarias, informes, boletines internos,

tableros de noticias, correo electrénico, teléfono, radio, entre otros.

En la siguiente tabla se presenta algunas de las comunicaciones internas relevantes

para el SGA.

Comunicacion externa

Las comunicaciones externas se da entre los diferentes niveles y funciones de la

unidad con las partes interesadas externas (Comunidades, OEFA, MINAM, gobierno

local, etc.). Los medios de comunicacion se definen en la siguiente tabla:

v' Comunicacion interna y externa: Ver anexo N° 09
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G. Riesgo — plan de gestién de riesgo

La gestion de los riegos del proyecto incluye los procesos concernientes con la
planificacion de la gestion de riesgo, siendo uno de los objetivos el aumentar la
probabilidad e impactos de eventos positivos con la identificacion y el andlisis cualitativo
y cuantitativo de riesgos, a través de este andlisis se podria identificar las herramientas

a utilizar.

v' Matriz de identificacion y evaluacion de riego de calidad: Ver tabla N° 14
v' Matriz IAAS identificacion de aspectos e impactos ambientales: Ver tabla N° 15
v' Matriz IPER: Ver tabla N° 16.

1. Matriz de descomposicién de riesgo (RBS por sus ciclas en inglés)

La RBS es definida por el PMI (PMBOK, 2004) como una estructura jerarquica de
los riesgos identificados del proyecto, organizados por categoria de riesgo. La RBS
enumera las categorias y sub categorias, esto recuerda a los participantes las diferentes
fuentes de donde pueden surgir riesgos para un proyecto. A continuacion se muestra un

ejemplo de RBS basico.
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llustracién 1: Estructura de desglose de riesgo (RBS)

Proyecto

DE LA DIRECCION DE

PROYECTOS

TECNICO EXTERNO

ORGANIZACION

SUBCONTRATISTA
Y PROVEEDORES FINANCIACION

J

REQUISITOS PLANIFICACION

TECNOLOGIA CLIENTE CONTROL

CALIDAD COMUNICACION

(I

Figura 15. Estructura de desglose de riesgo (RBS)

Fuente 34: Elaboracién propia

2. Técnicas de analisis de riesgo

El andlisis de riesgos es el estudio de las causas de las posibles amenazas y
probables eventos no deseados y los dafios y consecuencias que éstas puedan producir
en un proyecto. El analisis de riesgos es bastante utilizado como herramienta de gestion
en estudios financieros y de seguridad para identificar los riesgos (métodos cualitativos)
y para evaluarlos (métodos cuantitativos).

e Analisis de riesgo cualitativo

El analisis cualitativo incluye los métodos para priorizar los riesgos identificados y
poder realizar el andlisis cuantitativo o la planificacion de respuesta al riesgo. Estos
valores servirdn para categorizar, agrupar los riesgos y proporcionar una guia sobre
donde invertir el mayor esfuerzo.

La evaluacion de la probabilidad de los riesgos investiga la probabilidad de
ocurrencia de cada riesgo especifico. La evaluacion del impacto de los riesgos investiga
el posible efecto sobre un objetivo del proyecto, como tiempo, coste, alcance o calidad,
incluidos tanto los efectos negativos por las amenazas que implican, como los efectos

positivos por las oportunidades que generan.
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Una técnica comun en el andlisis cualitativo de riesgos es el uso de tablas de
probabilidad e impacto de los riesgos que consiste en investigar la probabilidad de

ocurrencia de cada riesgo y los efectos del impacto si es que ocurriesen.

Aunque es importante identificar el mayor nimero posible de riesgos del proyecto,
en muchos casos el numero de riesgos identificados puede ser abrumador, para lo cual
se pueden agrupar los riesgos en funcién de sus prioridades de tal forma que se haga

enfoque en los mas criticos.
La matriz de prioridad e impacto (Matriz P-l) asignara categorias a los riesgos

basandose en la combinacion de dichos factores que llevan a la calificacién de los

riesgos como de prioridad baja, moderada o alta. (Gbegnedji, 2008)

Tabla 36: Matriz de probabilidad de impacto

PROB AMENAZAS OPORTUNIDADES
0.9 0.05 0.09 0.18 0.36 0.72 0.72 0.36 0.18 0.09 0.05
0.7 0.04 0.07 0.14 0.28 0.56 0.56 0.28 0.14 0.07 0.04
0.5 0.03 0.05 0.10 0.20 0.40 0.40 0.20 0.10 0.05 0.03
0.3 0.02 0.03 0.06 0.12 0.24 0.24 0.12 0.06 0.03 0.02
0.1 0.01 0.01 0.02 0.04 0.08 0.08 0.04 0.02 0.01 0.01
IOI\/IPACT 0.05 0.1 0.2 0.4 0.8 0.8 0.4 0.2 0.1 0.05
TIPO DE RIESGO PROBABILIDAD X
IMPACTO

Muy alto >0.50

Alto <0.50

moderado <0.30

Bajo <0.10

Muy bajo <0.05

e Andlisis cuantitativo

3. Categorias, criterio para priorizar y levantar los riesgos

a. Reputacién y confianza del cliente
b. Financiera

c. Productividad

d. Seguridad y salud
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4. Estrategia para respuesta de los riesgos

Andlisis cualitativo de riesgos
Mediante la matriz de probabilidad e impactos se realizan respuestas de la
organizacion. Dicha matriz especifica las combinaciones de probabilidad e impacto que

llevan a calificar los riesgos con una prioridad baja, moderada o alta.

5. Identificacién, Seguimiento y Control de Riesgos

Identificacién de riesgos (Ver Anexo 35)

Identificacion y evaluacion cualitativa de riesgos (Ver Anexo 36)
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La decision estratégica nos permitié en un corto plazo incrementar nuestras ventas
en un 20% en el sector publico y privado, ademas de mejorar nuestros procesos
operacionales y administrativos efectuando nuestros servicios bajo estandares de
calidad, cuidando el medio ambiente y protegiendo la salud y seguridad de nuestros

trabajadores.

Con la implementacién se ha logrado alcanzar el 90% en el indice de satisfaccion

del cliente y superando el 80% de cumplimiento de tareas programadas.

La implementacion esta basado en procesos el analisis de riesgos y oportunidades
basado bajo el ciclo PHVA la norma permitieron analizar los procesos estratégicos

operativos y de soporte.

La gestién de indicadores permitié6 dar seguimiento a todos los procesos del SIG

asimismo ayudo a detectar desviaciones.

Se logré cumplir con las capacitaciones programadas en un 100% y se ha logrado

un buen clima laboral.

Al término de la implementacién, la empresa conseguira cumplir con un 90% de
los requisitos de la norma actuales logrando asi mismo identificar los cambios a los que
se tendra que efectuar con la norma ISO 45001 en reemplazo de la norma OHSAS
18001.
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Recomendaciones
Se recomienda:

Continuar con el seguimiento y mantenimiento del SIG a través de reuniones
mensuales de las gerencias y las jefaturas para poder dar seguimiento al desempefio

de todos los procesos que se tienen.

Continuar con las auditorias internas anuales al SIG para verificar el grado de

cumplimiento de los requisitos de la norma.
Establecer un mecanismo para integrar los cambios que se desean implementar.

Se recomienda iniciar programas de formacion del personal administrativo para

otorgarles las competencias requeridas.

Se observo que para obtener resultados favorables con la implementacién de los
sistemas de gestidn, se necesita personal capacitado y comprometido con la empresa
debido a que este es el que puede definir el éxito de las mejoras propuestas en la
implementacién para lo cual se recomienda iniciar programas de capacitacion a todos
los niveles de la organizaciébn ya sea a través de toma de conciencia, charlas,

capacitaciones, inducciones.
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Anexo N° 01: Caracterizacion del proceso de gestion humana
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. CODIGO
CARACTERIZACION DE PROCESOS
Nombre Proceso de Gestion Humana Responsable
Obietivos Reclutamiento, seleccion y capacitacion de operarios de impieza Alcance
Requisitos Requisitos normas
DESCRIPCION DEL PROCESO
Procesos que Vedidas de control Procesos que
Entradas criticas Actividades realizadas (Para la actividad, en Salidas criticas i
entregan ) reciben
caso aplica)
Jefe de gestion |[Perfil de operarios: Actividades:
: - 1.- Supenvisores zonales  ||1.- i i (bli
humana: 1. Primaria completa o ! p es. 1 Opgrano reclutadol CI!ente pubhp(_) 0
1.- Veerificacion de documentos entregados  (|evallian conocimientos.  ||seleccionado y capacitado | |privado servicio en
L.-Anunciosen  ||2- Sexo: masculing o ' . para el senicio ejecucion
WEB femenino 2.- Examen psicoldgicos 2-Supenvisor de unidad
b 3. Buen estado de sald eval(ia segun check list
Computrabajo 3. Induccion diario
fisicay mental
2- . .- Antecedentes negatvos 4.- Capacitacion: manejo de maguinarias
Recomendaciones 5.- Capacitacion: empleo de materiales de
de ofros limpieza
trabajadores 6.- Capacitacion empleo de implementos por
codificacion por areas.
7.- Capacitacion: Gestion de calidad,
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO
COMPETENCIAS DOCUMENTOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
e de e 1.- Requerimiento de contrataciones publicas y privadas
reiu;;e: |2 Estadistica de permanencia Software ERP Oficinas adminsitrativas
3.-Capacitacion (temas obligatorios)

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

REGISTROS QUE SE MANTIENEN

INDICADORES QUE SE EVALUAN

1 Registros de reclutamiento
2.- Registro de permanencia
3.- Registro de entrada en EPP

1- Registro de faltas y tardanzas
2.- Registro de contratos
3.- Inspecciones inopinadas

Aprobado por:

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 02: Ficha del indicador del proceso de reclutamiento

PROCESO [RECLUTAMIENTO

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA/CODIGO
INDICADOR ANUAL CON FRECUENCIA MENSUAL 542
OBJETIVO Mantener el reclutamiento minimo de operarios

INDICADOR  |Control de operarios reclutados mensualmente

FORMA DE CALCULO Catidad de Postulantes — Cantidad de no Reclutados

: . . y Meta 20
FUENTE DE INFORMACION Ficha de inspeccidn Unidad de medida e
PRESENTACION GRAFICA MENSUAL DISTRIBUCION Jefe de Gestion Humana/RR.HH

Control de operarios reclutados mensualmente

30

25 g
@ 20
o
I \O 18 ~=g=Enero
§'15 15 === Febrero
% === Marzo
<0 == Abril

5 i

0

Meses

RESPONSABLE DEL RECLUTAMIENTO Encargado de seleccion del personal
RESPONSABLE DEL RESULTADO Jefe de Gestion Humana

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 03: Procedimiento de control de documentos y registros

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y el procedimiento a seguir para controlar los documentos internos
y externos; asi como, los registros establecidos en el Sistema de Gestién de Calidad.

2. ALCANCE

El presente procedimiento es administrado por el Representante de la Direccion y es fuente
de consulta y aplicacion para todo el personal de la organizacion. El procedimiento aplica
para todos los documentos internos, externos y registros incluidos en el Sistema de
Gestion de Calidad.

DEFINICIONES

3.1 Documento Externo: Son las Normas Legales, Reglamentos, Manuales Técnicos,
etc. De origen externo que la organizacién ha determinado necesarios para su
Sistema de Gestion de Calidad y/o aplicables a sus procesos involucrados.

3.2 Documento Interno: Documento generado en la organizacion para la
realizacion del servicio y control del Sistema del Gestion de Calidad.

3.3 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencias
de las actividades desempefiadas.

3.4  Archivo Pasivo: Ambiente donde se archivan los registros que han cumplido su
tiempo de archivo activo y que ya no son requeridos. Luego del tiempo de archivo
pasivo los registros se pueden eliminar.

CONDICIONES

4.1 Todos los documentos internos se identificaran por su titulo y/ o cédigo.

4.2 Para el caso de la edicién de los procedimientos se deberd también indicar el
numero de péginas del documento.

4.3 Para el caso de la edicion de los instructivos se debera también indicar el nimero de
paginas del documento.

4.4  Los cambios (entre una version y otra) que se realicen en los documentos internos
(manual y procedimientos) se identificardn en el mismo documento, en el capitulo:
Hoja de Control de Cambios. En el caso de las politicas, cartillas, funciones
especificas y formatos, los cambios son identificados por comparacion con la
versién anterior.

45 En el caso que el personal no tenga acceso a la base documental del Sistema
de Gestion de Calidad, lleva un archivo fisico de los documentos que le competen
a su puesto.

4.6 El Representante de la Direccion distribuira las copias controladas (fisicas) de los
documentos, debidamente identificados como “Documento
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Controlado”, a través de la Lista de Distribucién de Documentos, en caso sea
necesario, al personal que lo requiera.

4.7 EI Representante de la Direccidn recogera y destruird las copias (fisicas) de los
documentos internos que se encuentren en estado obsoleto, a través de la Lista
de Distribucién de Documentos.

4.8 Todos los documentos de origen externo se deberan identificar mediante el titulo o
nombre, edicion, nimero de ejemplar, etc.

4. Registro
4.9 Los registros se identificaran a través de su titulo.

Los nuevos registros seran incluidos en el formato de Lista Maestra de
Registros, donde se debera detallar la manera Unica de identificarlos, el criterio
de clasificacidn, el area/ proceso al cual estan relacionados, el responsable del
control del registro, el medio en el que se encuentran o de soporte, los tiempos
minimos de retencidn, la ubica

4.10 Accidn fisica o ruta de acceso, y la disposicién final (que se hara con los registros,
luego de cumplido su tiempo de archivo).

4.11 Para el caso de los registros electronicos del Sistema de Gestién de Calidad se
realizara el back up de forma trimestral.

4.12 Durante el periodo de conservacion de los registros del Sistema de Gestion de
Calidad, se debera garantizar que el sistema de organizacion del archivo permita
su facil accesibilidad, su oportuna consulta, que se mantengan legibles e
identificables, almacenados en lugares apropiados, y seguros a fin de evitar su
deterioro.

4.13 El personal, debera disponer de los espacios y facilidades para conservar y
archivar los registros del Sistema de Gestion de Calidad, de tal forma que sean
facilmente accesibles y se evite su deterioro.

4.14 H Representante de la Direccion seré el responsable del control del archivo
pasivo de los registros que han cumplido su tiempo de archivo activo y de su
posterior eliminacion.

4.15 El Representante de la Direccion, por lo menos una vez al afio, debera realizar
verificaciones para identificar los r registros que ya cumplieron su tiempo de
retencidn en el archivo pasivo y coordinar su eliminacion.

4.16 Consideraciones generales:

a. Las siguientes abreviaturas se deben tomar en cuenta antes de la elaboracién de los
documentos:

INS : Instructivo

MAC: Manual de Calidad

POE: Procedimiento Operativo estandarizado
F Formato

OPE: Operaciones

GG : Gerencia General

LM Lista Maestra

MOF: Manual de Funciones


file:///C:/Users/PC/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Users/Logistica/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.IE5/ConfiguraciÃ³n%20local/SGC%20INGEDISA%20010910/2.-%20Procedimiento%20(%20Acceso%20restringida%20-%20RED%20)/5.%20Registros/5.%20LISTAS%20MAESTRAS/LISTA%20MAESTRA%20DE%20REGISTROS%202008.xls
file:///C:/Users/PC/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Users/Logistica/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.IE5/ConfiguraciÃ³n%20local/SGC%20INGEDISA%20010910/2.-%20Procedimiento%20(%20Acceso%20restringida%20-%20RED%20)/5.%20Registros/5.%20LISTAS%20MAESTRAS/LISTA%20MAESTRA%20DE%20REGISTROS%202008.xls
file:///C:/Users/PC/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Users/Logistica/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.IE5/ConfiguraciÃ³n%20local/SGC%20INGEDISA%20010910/2.-%20Procedimiento%20(%20Acceso%20restringida%20-%20RED%20)/5.%20Registros/5.%20LISTAS%20MAESTRAS/LISTA%20MAESTRA%20DE%20REGISTROS%202008.xls
file:///C:/Users/PC/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Users/Logistica/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.IE5/ConfiguraciÃ³n%20local/SGC%20INGEDISA%20010910/2.-%20Procedimiento%20(%20Acceso%20restringida%20-%20RED%20)/5.%20Registros/5.%20LISTAS%20MAESTRAS/LISTA%20MAESTRA%20DE%20REGISTROS%202008.xls
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El sistema de codificacién de los documentos es alfanumérico y esta constituido por 3
partes, comenzando por las iniciales del tipo de documento, por ejemplo: POE
(Procedimiento Operativo Estandar), segun corresponda, guién (-), seguido de las letras
gue indican el area donde ha sido generado el documento (ejemplo: OPE (Operaciones)),
guion (-), y tres numerales correlativos que indican el nimero arabigo del documento.

Ejemplo: POE-OPE-001

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1. Documentos Internos

N°|

RESPONSABLE

‘ ACTIVIDAD ACTIVIDAD

Solicitud de Creacién o Modificacion de Documentos Internos

Personal

Identifica la necesidad de crear o modificar un documento del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Solicita al Representante de la Direccion la creacién o modificacién del documento.

Representante de
la
Direccion

Evalla si procede la solicitud coordinando con el responsable del proceso de ser
necesario.
a) Siprocede.
- Si se trata de crear un documento, el procedimiento continta en 4.
- Si se trata de modificar un documento, el procedimiento contintia en 6.
b) Si no procede, comunica al personal por qué no procede la solicitud. Fin
del procedimiento.

Elaboracién de Documentos Internos

Personal

Elabora el nuevo documento del Sistema de Gestion de la Calidad coordinando
con las personas relacionadas al proceso.

Entrega un borrador del documento creado al Representante de la Direccion, el
procedimiento continda en 8.

Modificacién de Documentos Internos

6

Personal

Realiza las modificaciones requeridas en el documento coordinando con las
personas relacionadas al proceso.

Entrega el documento con las modificaciones efectuadas al Representante de la
Direccion.
Pasa a la actividad 8.

Revisién y Aprobacion de Documentos Internos

8 Representante de Revisa el documento creado o modificado coordinando con el responsable del proceso
la Direccion de ser necesario.
a) Siexisten observaciones, se lo comunica al personal, el procedimiento continda en 4
0 6, segun corresponda.
b) Sino existen observaciones, el procedimiento contindia en 9.
9 Gerente General Aprueba el documento creado o modificado.
Edicion y Archivo de Documentos Internos
10 Representante de Edita el documento indicando las abreviaturas de los puestos de los responsables de
la Direccion la revision y aprobacion, la version y la fecha.
11 Actualiza la base documental del Sistema de Gestion de Calidad “SGC ISO 9001”,
incluyendo el documento vigente y archiva el documento obsoleto en la carpeta
“Documentos Obsoletos”, adicionando al nombre un sufijo que indique el nimero de
version obsoleta.
12 Actualiza la Lista Maestra de Documentos Internos, incluyendo el documento vigente.
Difusién de Documentos Internos
13 Representante de Comunica la inclusién de un nuevo documento o versién a todo el personal involucrado
la Direccién en aplicacién del mismo, y de ser necesario realiza la induccion.

Acceso a Documentos Internos
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14 Personal Accede a los documentos internos actualizados del Sistema de Gestion de la Calidad
disponible en la carpeta “SGC ISO 9001”.
Control de Vigencia
N© RESPONSABLE VIDAD
15 Representante de Control la vigencia de los documentos internos en uso, fin del procedimiento.
la Direccién
5.2. Documentos Externos
N RESPONSABLE ACTIVIDAD CTIVIDAD
o
Inclusion de los Documentos Externos
1 Responsable del Obtiene un nuevo documento externo.
Proceso
2 Representante de Incluye el nuevo documento externo y el detalle de sus controles en el formato de Lista
la Direccion Maestra de Documentos Externos.
Archivo de los Documentos Externos
3 Representante de Archiva el documento externo, de acuerdo a lo sefialado en la Lista Maestra de
la Direccion Documentos Externos.
Acceso a los Documentos Externos
4 |Personal Requiere consultar el documento externo. Procede considerando si requiere una copia
fisica del mismo o este se encuentra disponible para su consulta en forma electrénica o
fisica del area.
a) Sirequiere copia fisica del documento. Solicita copia del documento externo, el
procedimiento continda en 5.
b)  No requiere copia fisica del documento. Accede al documento externo archivado,
de acuerdo a lo sefialado en la Lista Maestra de Documentos Externos, fin del
procedimiento.
5 Representante de Entrega las copias fisicas del documento externo o de la nueva version y/o edicion al
la Direccién personal que lo requiera controlando su distribucion a través de la Lista de Distribucién
de Documentos.
Control de los Documentos Externos
6 Responsable del Verifica la vigencia de los Documentos Externos que le competen, de acuerdo a la
Proceso frecuencia de Revision de la Lista Maestra de Documentos Externos.
a) El documento externo se encuentra vigente. Fin del Procedimiento.
b) El documento externo no se encuentra vigente, el procedimiento continta en 7.
7 Representante de Actualiza el detalle del control del documento externo en la Lista Maestra de
la Direccién Documentos Externos.
8 Representante de Coloca el documento externo no vigente en formato electrénico en la carpeta
la Direccién “Documentos Obsoletos” de la base documental del Sistema de Gestion de Calidad.
9 Representante de Recoge y destruye las copias fisicas de los documentos externos obsoletos entregados
la Direccién al personal. Fin del procedimiento.

5.3. Registros

N° |RESPONSABLE }ACTIVIDAD

Verificacion e identificacion de los registros

Personal

Genera el registro durante la realizacion de las actividades establecidas en los
diferentes
Documentos del Sistema de Gestion de Calidad.
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2 Verifica si el registro generado se encuentra debidamente identificado en la Lista
Maestra de Registros.
a) El registro se encuentra identificado en la Lista Maestra de Registros, el procedimiento
continGia en 5.
Personal b) El registro no se encuentra identificado en la Lista Maestra de Registros, el
procedimiento continda en 3.
3 Personal Comunica al Representante de la Direccién, cudl es el registro que debe ser incorporado
en la Lista Maestra de Registros.
4 Representant Incluye el nuevo registro y el detalle de sus controles en el formato de Lista Maestra de
edela Registros.
Direccion
Archivo de los Registros
5 Personal Archiva el registro generado, de acuerdo a lo sefialado en la Lista Maestra de
Registros.

/Acceso a los Registros

6 |Personal Accede al registro archivado, de acuerdo a lo sefialado en la Lista Maestra de
Registros.
Control de los Registros
7 Representante Controla los registros segun detalles de la Lista Maestra de Registros.
de la
Direcci6n
8 Representante Actualiza el detalle del control del registro en la Lista Maestra de Registros, en caso
de la Direccion sea necesario.
N° |RESPONSABLE IACTIVIDAD
\Verificacion e identificacion de los registros
1
Personal Genera el registro durante la realizacién de las actividades establecidas en los
diferentes Documentos del Sistema de Gestion de Calidad.
2 Verifica si el registro generado se encuentra debidamente identificado en la Lista
Maestra de
Registros.
Personal a) El registro se encuentra identificado en la Lista Maestra de Registros, el
procedimiento continda en 5.
b) El registro no se encuentra identificado en la Lista Maestra de Registros,
el procedimiento continda en 3.
3 | Personal Comunica al Representante de la Direccion, cual es el registro que debe ser

incorporado en la Lista Maestra de Registros.

Representante de
la Direccion

Incluye el nuevo registro y el detalle de sus controles en el formato de Lista
Maestra de Registros.

/Archivo de los Registros

5 Personal Archiva el registro generado, de acuerdo a lo sefialado en la Lista Maestra de
Registros.
Acceso a los Registros
6 [Personal Accede al registro archivado, de acuerdo a lo sefialado en la Lista Maestra de

Registros.

Control de los Registros
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7 Representante de Controla los registros segun detalles de la Lista Maestra de Registros.
Direccion

8 Representante de Actualiza el detalle del control del registro en la Lista Maestra de Registros, en
la Direccion caso sea necesario.

6. REGISTROS

F-OPE-001 Formato de lectura de documentos

7. HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS

No de No de capitulo/
Version Item

Pérrafo/
figura/ Modificaciones
tabla/ nota
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Anexo N° 04: Procedimiento de tratamiento de servicios no conforme

1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos y el procedimiento a seguir para la identificacion y el control

oportuno de los servicios no conformes, a fin de prevenir su uso o entrega no
intencional; asi como, establecer las responsabilidades y autoridades relacionadas con

su tratamiento.

2. ALCANCE
La presente norma es administrada por el area de Operaciones y es fuente de consulta
y aplicacién para todo el personal involucrado en la prestacién del servicio de Aseo y
Limpieza, Mantenimiento y Saneamiento. El procedimiento se inicia con la identificacion
del Servicio No Conforme por parte del personal y finaliza con el andlisis de repeticién del
Servicio No Conforme.

3. DEFINICIONES

3.1 Correccion: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.
3.2 Liberacidn: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
3.3 Servicio No Conforme: Es aquel servicio que incumple con los requisitos especificados.

4. CONDICIONES
4.1 Son ejemplos de servicios no conformes:
a) Incumplimiento de horarios.
b) Incumplimiento de los requisitos del contrato. ¢) Incumplimiento de rutinas de aseo
y limpieza.
¢) Operario de Limpieza no uniformado.
d) No entregar los materiales de aseo y limpieza.
e) No pagar las remuneraciones en los plazos establecidos. @)
supervision semanal.
f) Operario de Limpieza que no porte Fotocheck.

No realizar la

4.2 Las acciones inmediatas a tomar para eliminar la No Conformidad de un Servicio No
Conforme, se clasifican en:
a) Reproceso (Volverlo hacer);
b) Reparacion (Cambio de una parte del servicio para que funcione);
¢) Reclasificacion (Cambiar la tipologia de un servicio);
d) Concesién (Acuerdo con el cliente para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un servicio después de su realizacion);
e) Desecho (Accién tomada sobre un Servicio No Conforme para impedir su uso inicialmente
previsto, el uso se impide no continuando el servicio);
f) Permiso de desviacidon (Autorizacién para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un servicio antes de su realizacion).
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N° Actividad
RESPONSABLE

Personal Identifica un Servicio No Conforme.

Personal Comunica que se ha identificado un Servicio No Conforme al Supervisor de Unidad, y
este a su vez al Supervisor Zonal, y este a su vez al Supervisor General seguin
corresponda, a fin de coordinar las acciones a tomar.

3 Supervisor Registra el Servicio No Conforme identificado en el Registro de Sugerencias,
General/ Reclamos, Quejas y Servicios No Conformes, describiendo las acciones inmediatas a
Supervisor Zonal tomar, en coordinacién con las areas involucradas.

(Regiones)

4 Personal Toma las acciones inmediatas o correcciones requeridas para eliminar la no

5 Supervisor Verifica la efectividad de las acciones inmediatas o correcciones tomadas y determina
General/ si el servicio es conforme con respecto al cumplimiento de los requisitos.

Supervisor Zonal a) Si las acciones inmediatas o correcciones tomadas fueron efectivas, libera el

(Regiones) Servicio No Conforme o autoriza su uso o cuando sea aplicable, acepta su liberacion
bajo concesion otorgada por el cliente, el procedimiento contina en 6.

Ne RESPONSABLE ACTIVIDAD

b)Si las acciones inmediatas tomadas no fueron efectivas, aplica el Procedimiento de
Acciones Preventivas y Correctivas, el procedimiento continta en 5-a.

6 Supervisor Registra el tratamiento del Servicio No Conforme en el formato Registro de
General / Sugerencias,

Supervisor Zonal Reclamos, Quejas y Servicios No Conformes.

(Regiones)

7 Representante Realiza seguimiento a la repeticién de un Servicio No Conforme de las mismas
de la caracteristicas de No Conformidad.

Direccion a) Si existe repeticion mas de tres veces 0 si no existe repeticion mas de tres veces
de un Servicio No Conforme; pero, que por su naturaleza, tipo o magnitud merece ser
analizado para tomar acciones correctivas y evitar repeticiones genera una Solicitud de
Accion de acuerdo a lo descrito en el Procedimiento de Acciones Preventivas y
Correctivas. Fin del procedimiento
b) Si no existe repeticion mas de tres veces. Fin del procedimiento.
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Anexo N° 05: Servicios no conformes

1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos y el procedimiento a seguir para eliminar las causas de las
No Conformidades reales, implantacién, control, seguimiento y verificacion de la eficacia
de la correccion y de las acciones correctivas, con el fin de prevenir su ocurrencia o
repeticidn en el Sistema de Gestién de Calidad.

2. ALCANCE
El presente procedimiento es administrado por el Representante de la Direccion y es
fuente de consulta y aplicacién para todo el personal de la organizacion. El procedimiento
se inicia con la identificacion de una No Conformidad real por parte del personal y finaliza
con la revisién del estado de la correccién y de las acciones correctivas.

3. DEFINICIONES
3.1 Accién Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una No Conformidad
detectada u otra situaciéon no deseable.

3.2 Correccién: Accidon tomada para eliminar una no conformidad detectada.
3.3 No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
3.4 Solicitud de Accion (SAC): Formato donde se registra:

a) La descripcién de las No Conformidades reales encontradas.

b) El andlisis de la causa que originé la No Conformidad real.

c) Las correcciones y/o acciones correctivas implantadas y la revision de la efectividad de las
mismas. d) La descripcion de los Servicios No Conformes encontrados.

e) La utilizacidn, liberacién o aceptacion de servicios y acciones tomadas para prevenir su
utilizacion o aplicacion original de ser necesatrio.

f) La verificacion de los resultados.

4. CONDICIONES
4.1 Las No Conformidades reales se identifican a partir de:
a) Las auditorias internas o externas.
b) Los reclamos de los clientes que se repiten y proceden. c) La repeticiéon de Servicios
No Conformes.
d) Los hallazgos del personal.

4.2 Para realizar el andlisis de causas, se podra utilizar cualquier herramienta de calidad.
(Diagrama Causa-Efecto, Diagrama de Pareto, entre otras).

4.3 En el caso de ser el RED responsable del analisis de causas y/o acciones a tomar, verifica la
SAC el Gerente General.
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5 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N ©

RESPONSABLE

| ACTIVIDAD

Identificacion

1

Personal

2

Identifica una No Conformidad real y procede dependiendo si es 0 no un Hallazgo de
Auditoria:

a) Si es un Hallazgo de la Auditoria, recibe la Solicitud de Accién del Auditor,
conteniendo la descripcién de la No Conformidad, la fecha de reporte del hallazgo y el nombre
del Auditor, el procedimiento continla en 4.

b) No es un Hallazgo de la Auditoria, el procedimiento continda en 2.

Comunica al RED el hallazgo encontrado para su evaluacion.

Evaluacién y Descripcion

3 Representante de la| Evalla si el hallazgo reportado procede, coordinando con el personal responsable del proceso de
direccion ser necesario.

a) Si procede, realiza la descripcién de la No Conformidad en la SAC, registrando ademas la
fecha en que se reporté la misma, el procedimiento continGta en  b) Si no procede, comunica
el hecho al personal que report6 el hallazgo, fin del procedimiento.

Codificacion y Distribucion

4 Representante Cadifica la SAC de la siguiente manera: XXX-YYYY, donde XXX es el nimero correlativo de la
de la direccién SAC e YYYY es el afio en curso.

5 Entrega la SAC codificada al responsable del proceso, segln corresponda, solicitando que

realice el analisis de causas y que identifique las acciones a tomar que correspondan.

Andlisis de Causas

6 Responsable del Realiza el andlisis de causas, coordinando con el personal involucrado si fuera necesario, para
proceso encontrar la causa que originé la No Conformidad detectada.
7 Registra las causas encontradas en la seccion de “Analisis de causa” de la SAC.
Acciones a Tomar
8 Responsable del Identifica las acciones correctivas y/o preventivas a tomar para las causas encontradas, con el
proceso fin de que éstas no vuelvan a ocurrir, coordinando con el personal involucrado si fuera
necesario.
9 Registra las acciones correctivas y las correcciones que hubieren, en la seccién
de “Acciones a tomar” de la SAC y la entrega al RED.
10 Registra en el formato Seguimiento de Solicitudes de Accion, la fecha del reporte, el cdigo, la
fecha propuesta de cierre y el estado de la SAC.
11 Ejecuta las “Acciones a tomar” consignadas en el plan de acciones de la SAC.
Verificacion
12 Representante Verifica si se ejecutaron las “Acciones a tomar” consignadas en el plan de acciones de la SAC:
de la direccion a) Si las “Acciones a tomar” fueron ejecutadas, verifica la efectividad de las acciones mismas, a
través de la revisién de instalaciones, procedimientos, estadisticas, registros generados,
otros:
- Si las acciones fueron efectivas, se registra el cierre de la SAC en la seccién de “  Verificacion”
adjuntando la documentacion de sustento como evidencia en caso sea necesario, el
procedimiento continda en 14.
- Si las acciones no fueron efectivas, solicita al responsable del proceso que realice nuevamente
el andlisis de causas y que identifique las acciones a tomar que correspondan, el procedimiento
continGa en 6.
b) Silas “Acciones a tomar” aun no fueron ejecutadas, coordina con los responsables de la
ejecucion de la accién, una nueva fecha de verificacién, el procedimiento continGia en 11.
Seguimiento
13 Representante de la| Revisa el estado de las correcciones y de las acciones correctivas con la ayuda del registro
Direccion Seguimiento de Solicitudes de Accion.
N° RESPONSABLE ACTIVIDAD

a) Sise encuentran Solicitudes de Accion abiertas, el procedimiento continGia en 12.
b) Sino se encuentran Solicitudes de Accion abiertas. Fin del Procedimiento.
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Anexo N° 06: Solicitud de accién correctiva de calidad

Revisado: Version:
RED 00
DG SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA
= Aprobado: Fecha:
e, GG 01/08/2015
N° 001- Acciones .
SGC Correctivas X Servicio No Conforme
Reclam Revision P .
Hallazgo: Auditoria os del X por la (g?gls's's de dogseer;/::rllzrlles
cliente Direccion P

Descripcion

Operario llega tarde a sede de trabajo oficina San isidro, cliente se queja por no cumplir con sus horas y sus labores en la
oficina.

Informado por:

Responsable: Supervisor zonal. Fecha: 16-09-2016

Anélisis de Causa

Operarios llegan tarde a centro de labores por motivo que vive demasiado lejos y se presenta mucho trafico en horas
punta.

Responsable: Analista SIG Fecha: 17-09-2016

Acciones a Tomar

1. Accién Inmediata o Correccion (solo para los casos que aplique)

2. Accion Correctiva (Plan de Accion)

N° Actividad Responsable Tiempo
1 Evaluar si demés sede presenta el mismo reclamo. RRHH 02 dias.
2 Evaluar organizar operarios de acuerdo al lugar de su domicilio. RRHH 07 dias.
3 Operarios pueden tomar rutas alternas y evitar trafico 01 dias.
4 Organizar operarios a su sede de trabajo de acuerdo al lugar donde viven. | RRHH 02 dias.
5

Responsable: Analista SIG. Fecha: 29-09-2016

Fecha de cierre propuesta: 31-09-2016

Verificacion

Conforme ‘ X ’ No Conforme ‘ ‘

Operarios llegan a tiempo a su sede de trabajo, cambio de lugar de sede se acomoda a necesidades de clientes externes e
internos.

Responsable: Analista SIG Fecha de cierre real: 09-10-2016
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Anexo N° 07: Solicitud de acciéon de medioambiente

Revisado; Version:

DC SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA RED 0_
iy Aprobado: Fecha;
e GG 01/08/2015
N°001-SGA Acciones X Servicio No Conforme
. Reclamos del Revision Andlisis de Observacion
Hallazgo: Auditoria . por la es del X
cliente A datos
Direccidn personal
Descripcion

Excesivo incremento de energia (luz) en recibos de Delta Cleanears sac.

Informado por:
Responsable: Administradora |Fecha: 28-06-2016

Andlisis de Causa
Luminarias no son las ideales son focos de color amarillo ubicados en toda las instalaciones de la oficina.

Responsable: Analista SIG |Fecha: 30-06-2016

Acciones a Tomar
1. Accion Inmediata o Correccion (solo para los casos que aplique)

Se cambiara luminarias amarrillos (foco no ahorrador) a luminarias LED.

2. Accion Correctiva (Plan de Accién)

N° Actividad Responsabe | Tiempo
1 |Contabilizar luminarias en toda la oficina. Logistica 01 dias.
2 |Catizar con proveedores luminarias Led. Logistica 02 dias.
3 |Aprabacion de Cotizacion. Gerencia 01 dias.
4 |Realizar la Orden de Compra. Logistica 01 dias.
5 |Instalacion de luminarias. Mantenimiento. | 02 dias.

Responsable: Analista SIG. |Fecha: 02-07-2016
Fecha de cierre propuesta: 04-07-2016
Verificacion
Conforme | X | No Conforme | |

Recibo de luz haja tarifa.

Responsable: Analista SIG |Fecha de cierre real: 02-08-2016
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Anexo N° 08: Solicitud de accion correctiva de seguridad y salud ocupacional.

Revisado: Version:
RED 00
4 DL | sOLCITUD DE ACCION CORRECTIVA 2.
o GG 01/08/2015
N2 001-SSO | Acciones Correctivas | x | Servicio No Conforme
o Reclamos del Revision por Andlisis de Observaciones
Hallazgo: Auditoria . o X
cliente la Direccion datos del personal

Descripcion

Se producen accidentes durante el barrido, trapeado, encerado y lustrado de los pisos en oficina de clientes.

Informado por:

Responsable: Supervisor Zonal Fecha: 02-05-2016

Andlisis de Causa
El piso se torna resbaloso luego de trapear, encerar o lustrar, personal operativo sufre accidentes.

Responsable: Analista SIG Fecha: 03-05-2016

Acciones a Tomar
1. Accién Inmediata o Correccion (solo para los casos que aplique)

Se colocara carteles de piso mojado, uso de zapato de seguridad antideslizante y luego del trapeado se secara.

2, Accion Correctiva (Plan de Accion)

N° Actividad Responsabe Tiempo
1 |Distribucion de zapatos de seguridad a todo el personal operativo. Logistica 01dia.
2 |Reforzamiento en capacitacion en trapeado, encerado y lustrado de pisos. Analista SIG 02 dias.
3 [Uso de carteles de seguridad. Analista SIG 01dia.
4
5

Responsable: Analista SIG. Fecha: 03-05-2016

Fecha de cierre propuesta: 04-05-2016

Verificacion
Conforme | X | No Conforme | |

Se reduce considerablemete el numero de accidentes (resbalarse) durante las operaciones.

Responsable: Analista SIG Fecha de cierre real: 30-05-2016
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Anexo N° 09: Procedimiento de comunicacién internay externa

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para:

Los canales de comunicacion interna entre los diversos niveles y funciones de la CMC.
Recibir, documentar y responder a las comunicaciones pertinentes de las partes
interesada externas

2. ALCANCE:

Este procedimiento tiene como alcance todas las comunicaciones internas y externas
relacionadas al Sistema de Gestién Ambiental (SGA) de CMC.

3. REFERENCIAS:

4.

5.

ISO 9001:2015 Requisito para la implementacién del Sistema de Gestion de la
Calidad

ISO 14001:2015 Requisitos para la implementacion del Sistema de Gestion
Ambiental.

OHSAS 18001:2007 Requisitos para la Implementacién del SST

RESPONSABLE(S):

El presente procedimiento sera aplicado por:

e Alta Direccion (AD)

¢ Representante de la Alta Direccion (RAD)
e Responsables del SIG

e Trabajadoresy colaboradores

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

Comunicacion interna: Es la comunicacion entre los diferentes niveles y funciones de
la unidad.

Comunicacién externa: Es la comunicacion que se establece con todas las partes
interesadas externas (el estado, comunidades, etc.) a la CMC.

Partes interesadas externas: Personas 0 grupo ajena a la organizacion que tiene
interés o esté afectado por el desempefio ambiental de la CMC.

SGA: Sistema de Gestién Ambiental.

RAD: Representante de la Alta Direccion.

SGC: Sistema de Gestion de calidad

SGSSO: Sistema de gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo.




6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES:

6.1. COMUNICACIONES INTERNAS
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Para asegurar la implementacion eficaz del SIG en CMC, se establece los medios de
comunicacion interna entre ellos; reuniones diarias, informes, boletines internos,
tableros de noticias, correo electronico, teléfono, radio, entre otros.

En la siguiente tabla se presenta algunas de las comunicaciones internas relevantes para el

SGA.

Cuadro 3: Comunicacion internay externa

INFORMACION A QUIEN SE MEDIOS DE

RELEVANTE QUIEN COMUNICA COMUNICA COMUNICACION
Supervisores

Incidentes Colaboradores en inmediatos, jefes | Reporte diario de

Ambientales general de é&rea, Jefe de incidentes

Medio Ambiente

Comunicados a
contratistas

Responsable del SGA
del area, jefes de area.

Contratista

Carta, memorando, e-
mail, teléfono.

Instrucciones
especificas para
trabajos

Jefes de area

A todo el personal
a cargo

Reuniones, repartos de
guardia, capacitaciones,

. memorando.
operativos
Sugerencias para | Jefes de area,
la mejora del Responsables del SGA | Comité Ambiental | e-mail, informes.
SGA de las &reas

Necesidad de
recursos

Jefes de area,
Responsables del SGA
de las areas

Alta Direccion

Informes, CMC-RE-12
Recursos esenciales

Desviacion a

Colaboradores en

Jefe o supervisor

Radio, teléfono, reporte

control ; . diario de incidentes,
. general inmediato : )
operacional reuniones, informes.
Aspectos o
ambientales RAD, Responsables del A todo el Qgrsonal Capacnacmnes, .
P de compaiiia y reuniones, material
significativos de SGA contratas educativo
la unidad
Politica . - Periédico mural,
Ambiental, Alta Direccion, RAD, Colaboradores en | intranet Sgais014001,
; Responsables del SGA .
seguridad y salud . General Boletines, charlas de
. de las &reas. Lo
ocupacional capacitacion
Matriz de control
Controles

operacionales
establecidos para
los AAS

Jefe o Responsable de
area

Colaboradores en
General

operacional,
procedimientos, charlas
de capacitacion y
entrenamiento

Fuente: Comunicacién internay externa



6.2. COMUNICACIONES EXTERNAS
Las comunicaciones externas se dada entre los diferentes niveles y funciones de la unidad
con las partes interesadas externas (Comunidades, OEFA, MINAM, gobierno local, etc.).
Los medios de comunicacion se definen en la siguiente tabla:
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INFORMACION
RELEVANTE

QUIEN COMUNICA

A QUIEN SE
COMUNICA

MEDIOS DE
COMUNICACION

Accidentes Ambientales

Representante Legal

MINAM, MEM, OEFA,

Gobierno Local, etc.

Informe, oficio, pagina

web.

Superintendente General, Jefe

de Relaciones Comunitarias

Comunidad afectada.

Asambleas, talleres,

reuniones.

Politica Ambiental,
seguridad y salud

ocupacional

Responsable del SGA del

area, Jefe de Medio Ambiente

(RAD)

visitante

Cartillas, boletines,
capacitaciones,

periédico mural

De tratarse de una comunicacion externa oral, se le solicitara a la parte interesada externa
gue presente su comunicacion por escrito.
La Alta Direccion decide comunicar sobre los aspectos ambientales significativos (AAS)
de la unidad; siempre en cuando la parte interesada externa lo solicite formalmente mediante

documentos.

Toda comunicacién externa relevante para el SGA de CMC, incluyendo las quejas es
registrada en el “Registro de comunicacion externa” CMC-RE-16 (Anexo 1) por el responsable
del SGA del Area de Medio Ambiente. Estas comunicaciones seran atendidas y respondidas por
CMC. El Jefe de Relaciones Industriales es el responsable de registrar las respuestas y realiza
el seguimiento al cumplimiento de los compromisos asumidos.

7. REGISTROS

¢ CMC-RE-16 Registro de Comunicacion Externa (ANEXO 1)

7. Anexos:

“Registro de Comunicacion Externa”

FECHA DE
RECEPCION

DOCUMENTO O
INFORMACION DE
REFERENCIA

RESPUESTA
REALIZADA
(Breve
Descripcion)

ASUNTO

FECHA DE
RESPUESTA

RESPONSABL FECHA DE
E DE CUMPLIMIENTO
RESPUESTA DE ACCIONES

8. HOJA DE CONTROL DE CAMBIOS

No de
version

No de capitulo/

ftem

Pérrafo/ figura/

tabla/ nota

Modificaciones
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Revisado: \Versién:
RED 00
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Anexo N° 10: Inspeccién SSOMA
PLANEADA NO
PLANEADA
AREA: RESPONSABLE DE LA INSPECCION:
PLANTA: RESPONSABLE DE AREA

FECHA DE INSPECCION

JEFE DE AREA O PLANTA

Para realizar una evaluacién acorde a las necesidades de
mejoramiento de la zona, se deben seguir las siguientes
recomendaciones.

PERSONAL ENTREVISTADO:

NA: No Aplica C: Cumple

CP: Cumple Parcialmente

NC: No Cumple

SSOMA

Equipos de Proteccion Personal

NA

C | CP | NC

OBSERVACIONES
Y/O ACCIONES

1.

Los EPP son recomendados, adecuados al area de
trabajo. Son utilizados correctamente.

2.

Se encuentran en buenas condiciones y tienen
conocimiento de cuando sustituir los EPPs.

3.

Existe un almacenamiento adecuado de los EPP que
no se utilizan

4.

Existe buena sefializacion de la proteccion personal a
utilizar en cada area (letreros).

5

La rutina de limpieza de EPPs es la correcta.

Instalaciones Eléctricas

NA

C | CP | NC

OBSERVACIONES
Y/O ACCIONES

1. Los cables, enchufes, tomacorrientes, accesorios y
tableros eléctricos estan en buen estado. Existe correcta
sefializacion y restriccion de acceso.

2. Lallave general del area se encuentra en buenas
condiciones y el personal puede identificarla facilmente.

3. No existen cables deteriorados, sueltos o desordenados
en el piso. Tienen canaletas.

4. No existen bidones, baldes, recipientes de agua abiertos
cerca a instalaciones eléctricas.

5. Se hace un uso eficiente de la energia eléctrica

Gases Comprimidos, Productos Quimicos, Combustibles y
Téxicos

NA

C | CP [ NC

OBSERVACIONES
Y/O ACCIONES

1.

Los materiales peligrosos y/o quimicos son almacenados
de forma ordenada, e identificados con etiquetas.

2.

Los balones con gases comprimidos, estan almacenados
verticalmente, asegurados con cadenas, clasificados de
acuerdo al producto, aislados de fuente de calor, con
guardas y tienen su MSDS

Estan las MSDS a disposicion del personal de area y
saben como utilizarlo.

Los materiales peligrosos almacenados estan estables,
asegurados y/o bien apilados y los recipientes reciben
mantenimiento preventivo.

Conocen el Instructivo, Procedimiento y Plan de
contingencia para afrontar derrames

Existe un kit anti derrame Auto-RE-002 y esté operativo

En los Ultimos meses se han realizado la capacitacion del
manejo de derrames.
¢Cuando?

Las duchas y lava ojos estan operativas y el personal
conoce su ubicacién y funcionamiento
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Herramientas Manuales

NA

CP

NC

OBSERVACIONES
Y/O ACCIONES

1. Estan almacenadas en cajas o maletines donde cada
herramienta tiene su lugar.

2. Existen estantes ordenados donde cada maletin o
herramienta tiene su lugar.

3. Estan en condiciones seguras para el trabajo, no
defectuosas u oxidadas.

4. El personal responsable de operar las herramientas ha
sido capacitado para tal fin,

5. Se determina la operatividad de las herramientas en
forma periédica.

6. Las herramientas son utilizadas de acuerdo al uso
destinado.

Maquinas, Equipos y Vehiculos de Transporte

NA

CP

NC

OBSERVACIONES
Y/O ACCIONES

1. No se aprecia ruido, desperfecto mecéanico o condicion
fisica que indique desperfecto.

2. Se utiliza una base para transportar los insumos (no
sobre las ufias de la stocka)

3. Las stockas indican la capacidad de carga maxima.

4. Los vehiculos fuera de uso. Se encuentran en un lugar
adecuado (no obstruye las vias de evacuacion)

5. Las graas y equipos de elevacion, tienen en buenas
condiciones sus cables de acero, eslingas, ruedas, sirenas,
frenos.

6. Los montacargas y equipos de soldeo, cuentan con un
programa de mantenimiento periodico, solicitar una copia.

7. Los choferes conducen con bajas velocidades y
conocen el Reglamento de transito interno

Residuos Sélidos

NA

CP

NC

OBSERVACIONES
Y/O ACCIONES

1. Recipientes para residuos identificados, ordenados,
clasificados y rotulados.

2. Correcta disposicion de residuos segun procedimientos
de manejo de residuos

3. Se identifican los puntos de acopio de residuos

4. Se evitan reboses de los contenedores o cilindros.

5. La zona alrededor de los contenedores de residuo esta
limpio.

Respuesta ante Emergencia y Sefializacion de Seguridad

NA

CP

NC

OBSERVACIONES
Y/O ACCIONES

1. Hay carteles de seguridad en el area y los conocen (zona
segura, ruta de evacuacion, ingreso, salida).

2. Los extintores estan identificados y libres de obstruccién.
El personal conoce su ubicacion.

3. Los gabinetes contra incendio, estan identificados y libres
de obstruccion.

4. Los botiquines estan en buen estado, limpios, ordenados
y con su manual de primeros auxilios.

5. Los equipos de carga poseen indicaciones de carga
méxima permitida.

6. Las areas de circulacién y evacuacion estan demarcadas
correctamente y libres de obstruccion

7. Las lucesy sirenas de seguridad estan operativas

8. Los brigadistas son identificados en su area, conocen los
instructivos de accién en caso de emergencia

Actividades y Actitudes Preventivas

NA

CP

NC

OBSERVACIONES
Y/O ACCIONES

1. Elpersonal identifica condiciones y actos inseguros. Las
informa.

2. El personal puede identificar a los brigadistas de
emergencia.

3. El personal ha participado en simulacros de evacuacién
(sismo, incendio primeros auxilios) y en capacitaciones

4. El personal sabe como actuar ante un accidente. Existe un
Plan y Teléfonos de Emergencia y sirven.

5. Reportan a tiempo los incidentes y se cumplen las
acciones correctivas en las fechas.

6. El personal conoce el lugar y como localizar al personal
de SSOMA

7. El personal conoce la ubicacion del pulsador de la alarma
mas cercana.
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8. Conoce la Politica SIG de la empresa y la tiene presente.

9. Se mantiene actualizado el programa de mantenimiento

preventivo
Ambiente de Trabajo NA CP | NC | OBSERVACIONES
Y/O ACCIONES
1. Existen las herramientas y equipos adecuados para
desarrollar las tareas asignadas
2. Existe movimiento de material en forma manual no
mayor de 25 kg.
3. El personal esta capacitado en el levantamiento y
manejo de cargas (tiene registros).
4. Existen bidones con agua y vasos para el personal,
estan limpios y en buenas condiciones.
5. Las posturas son adecuadas para la actividad a
desarrollarse.
6. Lailuminacion es suficiente, adecuada y sus
accesorios estan en buenas condiciones para el
trabajo.
7. No existe exposicion al ruido constante. No mayores a
85 dB por 8 horas continuas de trabajo, caso contrario
existen medios de atenuacion (orejeras, tapones
auditivos, otros)
8. Elconsumo de papel y agua es el adecuado y no
excesivo
9. Se controla el pH del agua y ésta se reutiliza.
10. Se realiza una recirculacién de efluentes industriales y
vapores.
LIMPIEZA NA CP | NC | OBSERVACIONES

Y/O ACCIONES

Limpieza de Areas y Equipos

1. Pisos, paredes, ventanas, mesas y equipos de trabajo
limpios.

2. Existe responsabilidad asignada para la limpieza del area
y se registra las labores de limpieza.

3. Se utilizan materiales de limpieza aprobados.

4. Existe una zona destinada para los materiales de
limpieza. Esta ordenada y limpia.

5. Los vestuarios y el comedor, se parecia el orden y

limpieza (pisos, lavatorios, duchas, sanitarios, etc.).
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Anexo N° 11: Plan de respuestas ante emergencias

PLAN DE RESPUESTA ANTE EMERGENCIAS

DELTA CLEANERS SAC PRE N° 2

Emergencia identificada |NCEND|OS

Descripcion de la situaciéon de emergencia
Incendios producidos porla inflamacién de aceites y combustibles, acidos y solventes, y gases inflamables como el oxigeno, acetileno y propano

Aspectos e impactos ambientales relacionados
Contaminacion de suelosy del aire, debido a la generacién de humosy gases de CO y CO2 en altas concentraciones al producirse elincendio

Peligros y riesgos relacionados
Afectacion a las personas: quemaduras, intoxicacion, asfixia, desmayos, shock y dafios a la infraestructura en general

Comando de control

Gerencia General
Jefe de Emergencia

Gerente Administrativo
Jefe de brigada contra
incendios/sismos
T

y y v

Especialista Analfiista de Operaciones
Administrativo Analista Contable ; p .
i Jefe de intervencion para
Encargado de Jefe de evacuacion o
] . contrarestar siniestros
primeros auxilios

ACCIONES A TOMAR

RESPONSABLES ANTES DE LA EMERGENCIA

Programar dos simulacros de incendio en el afio

Capacitara brigadistas y vigilantes en actuacién ante incendios, 2 veces al afio y antes de la realizacién de simulacros

Sensibilizar a trabajadores, aprendices/participantes y a personal de servicios de terceros (limpieza, comedor, jardineria), en lo referente a actuacion
ante incendios, antes de la realizacion de simulacros

Elaborarel Plan de Simulacro de Incendios, donde se especifica los eventos de incendio que se simularan y los posibles afectados por quemaduras,
intoxicacién, asfixia, desmayo 6 shock, en este mismo documento especificar la participacion de las Instituciones de Apoyo

Verificarla vigencia de los nimeros telefénicos de las Instituciones de Apoyo, en las inspecciones d eseguridad y antes de la realizacién de simulacros

Central de Emergencias 105

Compafiia de Bomberos 116
Hospital Santa Rosa 6158200
Defensa Civil 678 0855
Serenazgo de Magdalena del Mar 4180710
Municipalidad 4180700
Comisaria de Magdalena del Mar 2631112

Revisar la sefializacion de zonas de seguridad interna, circulos de seguridad externosy vias de evacuacion, en las inspecciones de seguridad y antes
de la realizacién de simulacros

Revisarla disposicion de las maquinas, equipos, mesas, sillas, escritorios, etc. con la finalidad de mantenerlibre las rutas de evacuacién, en las
inspecciones de seguridad y antes de la realizacién de simulacros

%

Fuente: Elaboracién propia
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RESPONSABLES DURANTE LA EMERGENCIA

Decide laactivacién de la alarma para evacuacion de todo el personal, aprendices y visitantes que se encuentren en el local
Comunicar alas Instituciones de Apoyo para solicitar su asistencia en caso se requiera
Dirige las acciones de respuesta ante sismos, establecidas en este Plan, en permanente comunicacién con los brigadistas

Indicar alos grupos asu cargo que evacuen alas zonas de seguridad externa, siguiendo las vias de evacuacion correspondientes

En caso se requiera, orientar para ubicar alas personas a su cargo en las zonas de seguridad interna: interseccion de columnas con
vigas, bajo los umbrales de las puertas, debajo de las mesas y escritorios resistentes

Abrir las puertas, pues éstas se pueden trabar. Impedir el ingreso al ascensor

Indicar al personal que se alejen de las ventanas y repisas,

Verificar que todas las personas hayan evacuado de lazonaasu cargo, revisando todos los ambientes, incluidos bafios y ambientes cerr
Controlar que una vez iniciada la evacuacion, las personas no regresen alos ambientes

Evacuar heridos y lesionados en caso éstos se produzcan durante el sismo

SALIDA

EMPUJAR
PARA ABRIR

4

CAMILLA
Tomar el botiquin de primeros auxilios y seguir las indicaciones de evacuacion

Brindar atencion de primeros auxilios de acuerdo al tipo de lesion, hasta lallegada de personal especializado

tomadel pulso hemorragia shock

£l pulso radial se siente en la
murieca, por debajo del pulgar

« Colocar a la victima en posicién de shock
+ Mantener a la persona comoda y calida

« Voltear la cabeza de la victima hacia
un lado si no se sospecha de lesién
del cuello

Cronograma de Simulacros

Enero Febrero [Marzo Abril M ayo Junio Julio Agosto |SeptiembrgOctubre [NoviembrdDiciembre

Capacitacio| Simulacro Capacitacio| Simulacro

Evaluacion de Simulacros Ficha de Evaluacion Anexo

OBSERVACIONES

Aprobado por

Presidente del Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo

Fecha

Fuente: Delta Cleaners
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Verificar estado de extintores (vigenciay funcionamiento), en las inspecciones de seguridad y antes de larealizacion de simulacros
Verificar colocacion de extintores de acuerdo alaclase de fuego que se puede generar en el area, en las inspecciones de seguridad y antes de la
realizacion de simulacros

Clases de Fuego
(segln la NFPA - Asociacion Nacional contra Incendios de USA)

Clase A. S6lidos Combustibles Clase B. Liquidos y Gases inflamables Clase C. Equipos eléctricos
trastos, papel, ropa, cartén, madera gasolina, propano, solventes computadora,motores, tableros eléctricos
Clase D. Fuego en metales y aleaciones Clase K. Aceites y Grasas saturadas

magnesio, titanio, potasio aceite de cocina

0

B
e S

Compulars i
PrOpEns s o TS e Flarnimable g::?;:::.o“s
ok o, metals

Tipos de Extintores

Para areas administrativas.-

Se contara con dos extintores PQS ABC de polvos quimicos secos paraextinguir fuegos producidos por combustibles liquidos. Otras de las
bondades de los polvos quimicos secos es que no son conductores de elecricidad por lo que son ventajosos para su utilizacion de incendios
electricos

Verificar disponibilidad de botiquin con equipamiento minimo, en las inspecciones de seguridad y antes de la realizacion de simulacros

Verificar disponibilidad y funcionalidad de camillas en lugares accesibles, en las inspecciones de seguridad y antes de larealizacion de simulacros
Alcohol 96°

Agua O
Algodén, Gasa estéril
Vendas elasticas
Esparadrapo impermeable
Curitas

Term6metro

Tijera

Aguade Azahar

Colirio, hisopos
Bicarbonato

Picrato de butesin m

RESPONSABLES DURANTE LA EMERGENCIA

Persona que detecta el Comunicar el incidente al brigadista de incendios mas cercano 6 alos miembros del Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo 6 al vigilante mas
incendio cercano

Decide la activacion de la alarma para evacuacion de todo el personal, aprendices y visitantes que se encuentren en el local, 6 solamente paralos que
se encuentren en lazona del ambiente afectado, dependiendo de la magnitud del incendio

Comunicar alas Instituciones de Apoyo parasolicitar su asistencia en caso se requiera

Dirige las acciones de respuesta ante incendios, establecidas en este Plan, en permanente comunicacién con los

brigadistas

Indicar alos grupos a su cargo que evacuen alas zonas de seguridad externa, siguiendo las vias de evacuacion correspondientes
Abrir las puertas, pues éstas se pueden trabar. Impedir el ingreso al ascensor

Verificar que todas las personas hayan evacuado de lazona a su cargo, revisando todos los ambientes, incluidos bafios y ambientes cerrados

Controlar que una vez iniciada la evacuacion, las personas no regresen a los ambientes afectados por el incendio
Evacuar heridos y lesionados en caso éstos se produzcan durante el incendio

2 o

Fuente: Elaboracién propia



Tomar el botiquin de primeros auxilios y seguir las indicaciones de evacuacion
Brindar atenciéon de primeros auxilios de acuerdo al tipo de lesion, hastalallegada de personal especializado

quemaduras shock

* Colocar alavictma en posiciénde shock

* Mantener ala personacoémoday calida

* Voltear la cabezade lavicma haciaun
lado sinose sospechade lesion del

cuello.

Evalta la magnitud del incendio y la causa del fuego paratomar las acciones adecuadas

Tetraedro de Fuego

El fuego es unareaccion quimicade oxidacion conliberaciénde luz y calor. Para que se produzca el fuego deben combinarse tres factores: calor,
combustible y oxigeno, esta combinacién en cadena (como cuarto factor) origina el fuego

COMBUSTIBLE .

Reaccién en Cadeno
CALOR
Seguir los siguientes 4 pasos paracontrolar el inicio de unincendio
Apunte a la Sujete la manija 0r|_e ne la
Ponga un dedo ) salida del
base del fuego con firmezay .
dentro de la agente extintor
: a3mt de apretela
argollay jalela ) . de lado a lado
distancia totalmente .
(abanico)

Tener en cuenta las siguientes recomendaciones

Para el caso de materiales peligrosos con potenciales de inflamacién, que se almacenan y manipulan en el SENATI, se actuara de acuerdo alas
caracteristicas propias de cada material, siguiendo las instrucciones de sus respectivas Hojas de Seguridad, las cuales se indican y adjuntan con este
documento

Los materiales de riesgo identificados en el SENATI presentan caracteristicas de peligrosidad (Anexo 1) y grados de inflamabilidad, reactividad, y
riesgo alasalud (Anexo 2), los cuales se indican para cada material de acuerdo alo establecido por laNFPA - USA

Anexo 01

Simbolos de Peligro Caracteristica de los materiales peligroso

Las sustancias y preparados que, por inhalacion, ingestion o penetracion cutanea en pequefias
cantidades puedan provocar efectos agudos o crénicos e incluso la muerte.

T Toxico

Las sustancias y preparados que, por inhalacion, ingestion o penetracién cutanea en muy

T+ Muy Toxi = . - .
uy Toxico pequefia cantidad puedan provocar efectos agudos o cronicos e incluso la muerte.

Las sustancias y preparados que, en contacto con tejidos vivos puedan ejercer una accion

C Corrosivo . !
destructiva de los mismos.

Las sustancias y preparados que:

1. Que puedan calentarse e inflamarse en el aire a temperatura ambiente sin aporte de energia,
0

Facilmente  |2. Los sélidos que puedan inflamarse facilmente tras un breve contacto con una fuente de
inflamable  |inflamacién y que sigan quemandose o consumiéndose una vez retirada dicha fuente, o

3. Los liquidos cuyo punto de ignicién sea muy bajo, o

4. Que, en contacto con el agua o con el aire himedo, desprendan gases extremadamente
inflamables en cantidades peligrosas.

Las sustancias y preparados liquidos que tengan un punto de ignicién extremadamente bajo y
Extremadamente L .
F+ Inflamable un punto de ebullicién bajo, y las sustancias y preparados gaseosos que, a temperatura y
presion normales, sean inflamables en contacto con el aire.

Peligroso para el |Las sustancisa y preparados que presenten o puedan presentar un peligro inmediato o futuro
medio ambiente |para uno 0 mas componentes del medio ambiente.

Las sustancias y preparados sélidos, liquidos, pastosos, o gelatinosos que, incluso en ausencia
de oxigeno atmosférico, puedan, reaccionar de forma exotérmica con rapida formacion de
gases y que, en determinadas condiciones de ensayo, detonanan rapidamente o bajo el efecto
del calor, en caso de confinamiento parcial, explosionan.

E Explosivo

Las sustancias y preparados que, en contacto con otras sustancias, en especial con sustancias

o] Comburente | . .
inflamables, produzcan efectos agudos o crénicos e incluso la muerte.

Las sustancias y preparados que, por inhalacion, ingestion o penetracion cutanea puedan
provocar efectos agudos o crénicos e incluso la muerte.

Las sustancias y preparados no corrosivos que, en contacto breve, prolongado o repetido con la
piel o las mucosas pueden provocar una reaccion inflamatoria.

Xn Nocivo

=2

Xi Irritante

Fuente: Elaboracion propia




Rombo de Seguridad

ROJO: Indica el grado de inflamabilidad de los materiales y el riesgo esta clasificado del 0 al 4.
0: Riesgo minimo (no arden y es estable).
1: Riesgo ligero y arde arriba de los 93.3 °C.
2: Riesgo moderado arde arriba de los 37.8 °C.
3: Riesgo alto arde arriba de los 23 °C.
4: Riesgo severo arde debajo de los 23 °C.
AMARILLO: Indica el grado de reactividad de materiales.
0: Riesgo minimo - estable.
1: Riesgo ligero - inestable con calor.
2: Riesgo moderado - presenta cambios quimicos violentos sin estallar.
3: Riesgo alto arde - Explotan con grandes fuentes de ignicion o reaccionana violentamente.
4: Riesgo severo - Explotan a temperatura ambiente y presion normal.
AZUL: Indica el grado de riesgo a la salud.
0: Riesgo minimo (material normal).
1. Riesgo ligero (riesgo leve).
2: Riesgo moderado (peligroso).
3: Riesgo alto (extremadamente peligroso).
4: Riesgo severo.
BLANCO: Se coloca los riesgos especificos.

Aceites
Punto de inflamabilidad 200°C .
Temperatura de autoignicién No disponible
Clasificacién de inflamabilidad segin NF Riesgo ligero arde arribadelos 93.3 °C () N Xi

Medios de Extincion Utilizar polvo quimico seco, espuma, dioxido de carbono 6 neblina de agua

CITGO Petroleum Corporatio. P.O. Box 3758 Tulsa USA. Ficha de Seguridad del 15/1/2001 M SDS N°633410001

Hoja de Seguridad Seccién 5" M edidas contra Incendio”

Petréleo
Punto de inflamabilidad 52°C
Temperatura de autoignicién 254°C

Riesgo moderado, arde arribade los N E Xi
37,8°C (2)
.  FUEGO PEQUERO U1i|||(fe productos quimicos secos, dioxido de carbono, espuma, niebla de agua, o gas inerte
M edios de Extincion (nitrégeno)
FUEGO GRANDE Utilice espuma, nieblade agua, 6 aerosol de agua

Clasificacién de inflamabilidad segin NF

CITGO Petroleum Corporatio. P.O. Box 3758 Tulsa USA. Ficha de Seguridad del 10/08/2003. M SDS AG2DF

Hoja de Seguridad
y g Seccion5"Medidas contra Incendio”

Gasolina
Punto de inflamabilidad menos 43°C
Temperatura de autoignicién 280C
O Xi

Clasificacion de inflamabilidad segin NF Riesgo severo, arde debajo delos 231 N F
Utilice productos quimicos secos, dioxido de carbono, espuma, nieblade agua, o gas inerte
FUEGO PEQUENO (nitr6égeno). El dioxido de carbono y gas inerte puede desplazar oxigeno. Tenga cuidado al

aplicar el dioxido de carbono ¢ gas inerte en espacios cerrados

Medios de Extincion Utilice espuma, niebla de agua, 6 aerosol de agua. A veces el agua no es eficaz. El agua puede
fallar al extingir el fuego. Sinembargo el uso de lanieblay aerosol es eficaz en los envases que se
refrescany en las estructuras adyacentes. El agua se puede utilizar pararefrescar las paredes
externas de vasos para prevenir lapresion, laautoignicion 6 laexplosion

FUEGO GRANDE

CITGO Petroleum Corporatio. P.O. Box 3758 Tulsa USA. Fichade Seguridad del 23/05/2005

Hoja de Seguridad Seccion 5" M edidas contra Incendio”

Acetileno
2,4°C - 83°C (enfuncién al %de

Punto de inflamabilidad . .
volimen en el aire)

Temperatura de autoignicion 325C
Riesgo severo arde debajo delos

Clasificacion de inflamabilidad segan NF o9 3 Fe E o
23C (4)

Medios de Extincién Se pueden utilizar todos los extintores conocidos

Cortar el suministro del gas. Si no existe riesgo para el entorno préximo, dejar que el incendio se extinga por si mismo. No extinguir unafugade gas
inflamada si no es absolutamente necesario. Se puede producir la reignicion espontanea explosiva. Colocarse lejos del recipiente y enfriarlo con agua
desde un recinto protegido. Continuar vertiendo agua pulverizada desde un lugar protegido hasta que los contenedores permanezcan frios

AL Air Liquide Espafia S.A. P°de |la Castellana, 3528046 Madrid - Ficha de Seguridad del 27/05/2004

Hoja de Seguridad
y gurnt Seccion 5"Medidas de lucha contra Incendios”

Oxigeno
Punto de inflamabilidad No aplica
Temperatura de autoignicién No aplica
Clasificacion de inflamabilidad segin NF No combustible

Medios de Extincién En caso deincendio en el entorno, estan permitidos todos los agentes extintores

Riesgo insignificante de fuego. Oxidante. No combustible pero facilitala combustién de otras sutancias. Puede incinerarse o explotar en contacto con
materiales combustibles. Los recipientes pueden romperse o explotar si son expuestos al calor

Matheson Tri-Gas 959 Route 46 East Parssippany, New Jersey 07054-0624 USA. Fiichade Seguridad del 18/09/2003

Hoja de Seguridad Seccion5"Medidas en caso de Incendios"




Fuente: Elaboracion propia

Propano

Punto de inflamabilidad menos 104.4°C

Temperatura de autoignicién 3711C

Gas inflamable, puede provocar un
incendio repentino

Medios de Extincion dioxido de carbono

Clasificacion de inflamabilidad segin NF

Riesgo deincendio y explosién cuando el producto se liberaen el aire. Mantenga alejado del calor, las chispas y las llamas. Detenga el flujo de gas.
Utilice agua para mantener frios los contenedores expuestos y proteger al personal que realice la extincion. Si una fuga no se enciende, use un
rociador de agua para dispersar el gas

Gary - Williams Energy Corp. Denver USA. Ficha de Seguridad del 20/10/2004. N°M SDS W-1005

Hoja de Seguridad
J g Seccion VI " Informacién sobre prevencién de Incendios”

Anhidrido Carbénico (CO2)
Punto de inflamabilidad No aplica . .
Temperatura de autoignicién No aplica
Clasificacion de inflamabilidad segun NF Riesgo insignificante de fuego
Medios de Extincion dioxido de carbono, PQS N Xn
Si puede hacerlo sinriesgo, retire el recipiente del &rea de incendio. Enfrie los recipientes conrocio de agua atn después que el fuego esté apagado.

M antengase alejado de los extremos de los tanques. No permita el contacto directo del agua con el material. Evite lainhalacion del material o de los
subproductos de combustion

M atheson Tri-Gas 959 Route 46 East Parssippany, New Jersey 07054-0624 USA. Fiichade Seguridad del 18/09/2003

Hoja de Seguridad
J gurt Seccion5"Medidas en caso de Incendios"

Hidrégeno
4C-7 funcié % 1G
Punto de inflamabilidad C - 75 (enfuncion al %de volumen
en el aire)
Temperatura de autoigniciéon 400C
Riesgo severo arde debajo delos
Clasificacion de inflamabilidad segan NF - o9 3 F+ E o
23°C (4)
Medios de Extincién dioxido de carbono, PQS

Riesgo grave de incendio y explosion. Las mezclas de vapor/aires on explosivas. Los envases presurizados pueden romper o estallar si estan
expuestos al suficiente calor. El fuego o laagitacion podrian generar descargas electrostéticas, con la consiguiente ignicion 6 explosién. Si puede
hacerlo sinriesgo , retire el recipiente del area de incendio. Enfrie los recipientes conrocio de agua ain después que el fuego esté apagado.

M antengase alejado de los extremos de los tanques

M atheson Tri-Gas 959 Route 46 East Parssippany, New Jersey 07054-0624 USA. Fiicha de Seguridad del 17/06/2004

Hoja de Seguridad Seccion5"Medidas en caso de Incendios"

Nitrégeno
Punto de inflamabilidad No aplica
Temperatura de autoignicion No aplica

Clasificacion de inflamabilidad segun NF Riesgo insignificante de fuego

Medios de Extincion dioxido de carbono, PQS

Los envases presurizados pueden romper o estallar si estan expuestos al suficiente calor. Si puede hacerlo sinriesgo retire el recipiente del areade
incendio. Enfrie los recipientes conrocio de agua aln después que el fuego esté apagado. M antengase alejado de los extremos de los tanques.
Retirese inmediatamente cuando cuando aumente el ruido emitido por el dispositivo de ventilacién de seguridad o note decoloracion enlos tanques
debidaaincendio.

M atheson Tri-Gas 959 Route 46 East Parssippany, New Jersey 07054-0624 USA. Fiichade Seguridad del 16/06/2005

Hoja de S idad
ola de segurida Seccion5"Medidas en caso de Incendios"

Argon
Punto de inflamabilidad No aplica
Temperatura de autoignicion No aplica
Clasificaciéon de inflamabilidad segin NF No aplica
Medios de Extincion dioxido de carbono, PQS

Riesgo insignificante de fuego. Los envases presurizados pueden romper o estallar si estan expuestos al suficiente calor. Si puede hacerlo sin riesgo
retire el recipiente del area de incendio. Enfrie los recipientes conrocio de agua ain después que el fuego esté apagado. M antengase alejado de los
extremos de los tanques. Retirese inmediatamente cuando cuando aumente el ruido emitido por el dispositivo de ventilacién de seguridad o note
decoloracién en los tanques debida aincendio.

M atheson Tri-Gas 959 Route 46 East Parssippany, New Jersey 07054-0624 USA. Fiichade Seguridad del 18/03/2004

Hoja de Seguridad Seccion5"Medidas en caso de Incendios"

Helio
Punto de inflamabilidad No aplica
Temperatura de autoigniciéon No aplica
Clasificacion de inflamabilidad segun NF No aplica
Medios de Extincion Usar medios apropiados de extincion para combatir el fuego de alrededor

Gas no inflamable. Cuando los cilindrso se exponen aintenso calor o llamas, pueden romperse violentamente. El helio no es inflamable y no acelerala
combustién. Usar medios apropiados de exincion para combatir el fuego de alrededor. Evacuar atodo el personal de lazona peligrosa. Los
bomberos deben tener equipo de proteccién completa. Seria prudente remover todos los cilindrso expuestos al calor a un drea segura, si no involucra
riesgo alos bomberos. De lo contrario, proteger al personal y rociar los cilindrso con un chorro de agua desde unlugar seguro. Alejese del area en
caso deruidos que provengan de los dispositivos de ventilacion de seguridad o si ocurre cualquier cambio en el color de los envases

AGA - Quito. Av. Pedro Vicente Maldonado 10499

Hoja de Seguridad
y gurt Seccion5"Medidas contra Incendio”

Gas fre6n R-22
Punto de inflamabilidad No se quema
Temperatura de autoignicién 632C

Clasificacion de inflamabilidad segin NF No aplica N Xn
Medios de Extincion Tan apropiados como sean los combustibles presentes en el érea

Otros materiales en combustién pueden ocasionar que el Freon R-22 se queme despacio. Los cilindros pueden llegar a sufrir rupturas bajo
condiciones deincendio. Es posible que ocurra una descomposicion del producto. El sofocamiento de otros materiales que se encuentren en llamas en
el &rea es suficiente para detener la quema de este producto. Usar rocio o nieblade agua para enfriar los recipientes . Aparato de respiracion
autéonoma (SCBA) es requerido en caso de que los cilindros sufran rupturas y los contenidos sean dejados en libertad bajo condiciones de incendio

DuPont M exico SA de CV . Col Chapultepec M orales. Homero 206 Piso 9 M éxico, D.F. C.P. 11570. Ficha de Seguridad de
Hoja de Seguridad Enero 2001 N°M SDS 2008FR
Seccion "M edidas para el combate de Incendio”




Propano

Punto de inflamabilidad menos 104.4°C

Temperatura de autoignicién 3711C

Gas inflamable, puede provocar un
incendio repentino

Medios de Extincion dioxido de carbono

Clasificacién de inflamabilidad segin NF

Riesgo deincendio y explosion cuando el producto se liberaen el aire. Mantenga alejado del calor, las chispas y las llamas. Detenga el flujo de gas.
Utilice agua para mantener frios los contenedores expuestos y proteger al personal que realice la extincion. Si una fuga no se enciende, use un
rociador de agua para dispersar el gas

Gary - Williams Energy Corp. Denver USA. Fichade Seguridad del 20/10/2004. N°M SDS W-1005

Hoja de Seguridad
! g Seccion V1" Informacién sobre prevencion de Incendios”

Anhidrido Carbénico (C0O2)

Punto de inflamabilidad No aplica . .
Temperatura de autoignicion No aplica
Clasificacién de inflamabilidad seglin NF Riesgo insignificante de fuego

Medios de Extincién dioxido de carbono, PQS N Xn

Si puede hacerlo sinriesgo, retire el recipiente del &rea de incendio. Enfrie los recipientes conrocio de agua ain después que el fuego esté apagado.

Mantengase alejado de los extremos de los tanques. No permita el contacto directo del agua con el material. Evite lainhalacion del material o de los
subproductos de combustion

M atheson Tri-Gas 959 Route 46 East Parssippany, New Jersey 07054-0624 USA. Fiichade Seguridad del 18/09/2003

Hoi )
ojade Seguridad Secciéon5"Medidas en caso de Incendios"”

Hidrégeno
4°C - 75°C (en funcién al %de volimen
Punto de inflamabilidad /5T ( °
en el aire)
Temperatura de autoignicién 400°C
Riesgo severo arde debajo delos
Clasificacién de inflamabilidad segdn NF - o0 3 F+ E o
23°C (4)
Medios de Extincidon dioxido de carbono, PQS

Riesgo grave deincendio y explosion. Las mezclas de vapor/aires on explosivas. Los envases presurizados pueden romper o estallar si estan
expuestos al suficiente calor. El fuego o laagitacion podrian generar descargas electrostéticas, con la consiguiente ignicién 6 explosién. Si puede
hacerlo sinriesgo , retire el recipiente del area de incendio. Enfrie los recipientes conrocio de agua ain después que el fuego esté apagado.
Mantengase alejado de los extremos de los tanques

M atheson Tri-Gas 959 Route 46 East Parssippany, New Jersey 07054-0624 USA. Fiicha de Seguridad del 17/06/2004

Hoja de Seguridad Secciéon5"Medidas en caso de Incendios"”

Nitrégeno
Punto de inflamabilidad No aplica
Temperatura de autoignicion No aplica

Clasificacién de inflamabilidad seglin NF Riesgo insignificante de fuego

Medios de Extincién dioxido de carbono, PQS

Los envases presurizados pueden romper o estallar si estan expuestos al suficiente calor. Si puede hacerlo sinriesgo retire el recipiente del &reade
incendio. Enfrie los recipientes conrocio de agua ain después que el fuego esté apagado. Mantengase alejado de los extremos de los tanques.
Retirese inmediatamente cuando cuando aumente el ruido emitido por el dispositivo de ventilacion de seguridad o note decoloracién enlos tanques
debidaaincendio.

M atheson Tri-Gas 959 Route 46 East Parssippany, New Jersey 07054-0624 USA. Fiicha de Seguridad del 16/06/2005

Hoja de Seguridad
! gurt Seccion 5" Medidas en caso de Incendios"

Argén
Punto de inflamabilidad No aplica
Temperatura de autoigniciéon No aplica
Clasificacién de inflamabilidad segin NF No aplica
Medios de Extincidon dioxido de carbono, PQS

Riesgo insignificante de fuego. Los envases presurizados pueden romper o estallar si estan expuestos al suficiente calor. Si puede hacerlo sinriesgo
retire el recipiente del &rea de incendio. Enfrie los recipientes conrocio de agua ain después que el fuego esté apagado. M antengase alejado de los
extremos de los tanques. Retirese inmediatamente cuando cuando aumente el ruido emitido por el dispositivo de ventilacion de seguridad o note
decoloracién en los tanques debida aincendio.

M atheson Tri-Gas 959 Route 46 East Parssippany, New Jersey 07054-0624 USA. Fiichade Seguridad del 18/03/2004

Hoja de Seguridad Secciéon 5"Medidas en caso de Incendios"”

Helio
Punto de inflamabilidad No aplica
Temperatura de autoignicién No aplica
Clasificacién de inflamabilidad segin NF No aplica
Medios de Extincion Usar medios apropiados de extincién para combatir el fuego de alrededor

Gas no inflamable. Cuando los cilindrso se exponen aintenso calor o llamas, pueden romperse violentamente. El helio no es inflamable y no acelerala
combustién. Usar medios apropiados de exincion para combatir el fuego de alrededor. Evacuar atodo el personal de lazona peligrosa. Los
bomberos deben tener equipo de proteccion completa. Seria prudente remover todos los cilindrso expuestos al calor a un &rea segura, si no involucra
riesgo alos bomberos. Delo contrario, proteger al personal y rociar los cilindrso con un chorro de agua desde un lugar seguro. Alejese del areaen
caso deruidos que provengan de los dispositivos de ventilacion de seguridad o si ocurre cualquier cambio en el color de los envases

AGA - Quito. Av. Pedro Vicente Maldonado 10499

Hoja de Seguridad
J g Seccion 5"Medidas contra Incendio”

Gas freon R-22
Punto de inflamabilidad No se quema -
Temperatura de autoignicién 632°C
Clasificaciéon de inflamabilidad segdn NF No aplica N Xn
Medios de Extincion Tan apropiados como sean los combustibles presentes en el area

Otros materiales en combustién pueden ocasionar que el Freon R-22 se queme despacio. Los cilindros pueden llegar a sufrir rupturas bajo
condiciones de incendio. Es posible que ocurra una descomposicién del producto. El sofocamiento de otros materiales que se encuentren en llamas en
el &rea es suficiente para detener laquema de este producto. Usar rocio o nieblade agua para enfriar los recipientes . Aparato de respiracion
auténoma (SCBA) es requerido en caso de que los cilindros sufran rupturas y los contenidos sean dejados en libertad bajo condiciones de incendio

DuPont Mexico SA de CV . Col Chapultepec M orales. Homero 206 Piso 9 M éxico, D.F. C.P. 11570. Ficha de Seguridad de
Hoja de Seguridad Enero 2001 N°M SDS 2008FR
Seccién "M edidas para el combate de Incendio”




Gas fredn R-134A

Punto de inflamabilidad No se quema

Temperatura de autoignicién 743°C

Clasificacion de inflamabilidad segin NF No aplica N Xn
Medios de Extincion Tan apropiados como sean los combustibles presentes en el area

Los contenedores cilindricos de este producto pueden llegar a sufrir rupturas bajo condiciones de incendio. Es posible que ocurra una
descomposicion del producto. Los productos de ladescomposicion son nocivos. Este material puede ser descompuesto por altas temperaturas
(flamas abiertas, superficies metdlicas incandescentes, etc.) dando lugar alaformacién de écido fluorhidrico y posiblemente fluoruro de carbonilo.
Usar rocio de agua para enfriar los recipientes . Aparato de respiracién auténoma (SCBA) es requerido en caso de que los cilindros sufran rupturas y
los contenidos sean dejados en libertad bajo condiciones de incendio

DuPont Mexico SA de CV . Col Chapultepec M orales. Homero 206 Piso 9 México, D.F. C.P. 11570. Ficha de Seguridad de
Hoja de Seguridad Enero 2001 N°M SDS: 2187FR
Seccién "M edidas para el combate de Incendio”

Gas freén R-404A
Punto de inflamabilidad No se quema
Temperatura de autoignicion No determinado
Clasificacion de inflamabilidad segin NF No aplica N Xn

Medios de Extinciéon Tan apropiados como sean los combustibles presentes en el area

Los contenedores cilindricos de este producto pueden llegar a sufrir rupturas bajo condiciones de incendio. Es posible que ocurra una
descomposiciondel producto. Los productos de la descomposicion son nocivos. Este material puede ser descompuesto por altas temperaturas
(flamas abiertas, superficies metalicas incandescentes, etc.) dando lugar alaformacion de acido fluorhidrico y posiblemente fluoruro de carbonilo.
Usar rocio de agua para enfriar los recipientes . Aparato de respiracién auténoma (SCBA) es requerido en caso de que los cilindros sufran rupturas y
los contenidos sean dejados en libertad bajo condiciones de incendio

DuPont Mexico SA de CV . Col Chapultepec Morales. Homero 206 Piso 9 M éxico, D.F. C.P. 11570. Ficha de Seguridad de
Hoja de Seguridad Enero 2001 N°M SDS: 6002FR
Seccién "M edidas para el combate de Incendio”

Acido Sulfurico

Punto de inflamabilidad No aplica
Temperatura de autoignicién No disponible

Clasificacion de inflamabilidad segin NF No aplica C Xn

Medios de Extincién Utilizar polvo quimico seco, espuma, dioxido de carbono, no usar agua
Rociar agua para mantener frios los contenedores expuestos al fuego

Monomeros Colombo Venezolanos SA (EMA). Via40 Las Flores - Barranquilla Colombia. Apartado Aéreo 3205

Hoja de Seguridad Seccién4 "Medidas en caso de Incendio”

Acido Nitrico

Punto de inflamabilidad No aplica
Temperatura de autoignicién No disponible

Clasificacion de inflamabilidad segin NF No aplica C Xi

Medios de Extincién Utilizar polvo quimico seco, espuma, dioxido de carbono, no usar agua
Rociar agua para mantener frios los contenedores expuestos al fuego. No echar agua dentro del contenedor

Monomeros Colombo Venezolanos SA (EMA). Via40 Las Flores - Barranquilla Colombia. Apartado Aéreo 3205

Hoja de Seguridad Seccién5"Medidas en caso de Incendio"

Acido Clorhidrico (muriatico
Punto de inflamabilidad No aplica
Temperatura de autoigniciéon No aplica
T C Xn

Clasificacion de inflamabilidad segin NF No aplica
Medios de Extincién No inflamable, use un agente adecuado para el fuego circundante

Acerquese al fuego afavor del viento, para evitar los vapores peligrosos. Use grandes cantidades de agua parainundar, en forma de niebla o rocio,
con el finde mantener frios los recipientes expuestos al fuego. Apague el incendio usando agentes adecuados al fugo que lo circunda

Basic Chemicals Company LLC. 5005 LBJ Freeway P.O. Box 809050 Dallas, TX 75380-9050. Ficha de Seguridad del

Hoja de S idad
ola de segurida 012/07/2005. Seccién 5" M edidas de lucha contra Incendios"

Alcohol Metilico
Punto de inflamabilidad uc
Temperatura de autoignicion 455C

Riesgo severo arde debajo delos T E

Clasificaciéon de inflamabilidad segin NF 23 (4)

Medios de Extincion Utilizar polvo quimico seco, dioxido de carbono 6 chorro de aguarociada

Combatir incendios mayores con chorro de aguarociada o espumaresistente al alcohol. Mantener alejadas las fuentes de encendido. No fumar.
Tomar medidas contra las cargas electrostéticas. El producto no es explosivo; sin embargo, pueden formarse mezclas explosivas de vapor/aire

Mallinckrodt Baker B.V. PO Box 1 7400 AA Deventer. Holanda. Ficha de Seguridad del 29/12/2004

Hoja de S idad
ola de segurida Seccion5"Medidas de lucha contra Incendios"




Bencina

Punto de inflamabilidad menos48.3°C
Temperatura de autoignicion 287.8°C

Riesgo severo arde abajo de los 23°C
@)

Medios de Extincion Utilizar polvo quimico seco, dioxido de carbono, evitarelagua

Xi

Clasificacion de inflamabilidad seglin NFPA

Para extinguirincendios, elagua puede serinefectiva. Se sugiere utilizar agua para enfriarlos recipientes expuestos al fuego. Es extremadamente
inflamable. Almezclarse con el aire en proporciones de 1a 6% en volumen se forman mezclas explosivas. Sus vapores son mas pesados que elaire y
porlo tanto se acumulan en lugares bajos. Siencuentran una fuente de ignicion, los vapores se inflamaran propagandose inmediatamente. Los
vapores pueden extenderse hacia fuentes de ignicion distantes y explotar. Su combustion puede generar monoxido de carbono. Los recipientes
cerrados expuestos al fuego pueden explotar

ECOPETROL SA. Bogota DC. Edificio Principal Cr 13 N°36- 24

Hoja de Seguridad Seccion "Datos sobre Riesgos de Incendio y Explosion”

Acetona

Punto de inflamabilidad menos 18°C

Temperatura de autoignicidn 465°C

Riesgo severo arde debajo de los 23°C

@

Xi

Clasificacion de inflamabilidad segin NFPA

Medios de Extincidn Utilizar polvo quimico seco, dioxido de carbono 6 chorro de agua rociada

Combatirincendios mayores con chorro de agua rociada o espuma resistente alalcohol. Mantener alejadas las fuentes de encendido. No fumar.
Tomar medidas contra las cargas electrostaticas. El producto no es explosivo; sin embargo, pueden formarse mezclas explosivas de vaporfaire

Mallinckrodt BakerB.V. PO Box 1 7400 AA Deventer. Holanda. Ficha de Seguridad del 29/12/2004

Hoja de Seguridad Seccion 5 "Medidas de lucha contra Incendios"

Bromuro de Potasio

Punto de inflamabilidad No aplica
Temperatura de autoignicion No aplica

Clasificacion de inflamabilidad segiin NFPA No aplica

Medios de Extincion Combatirlosincendios con medidas adaptadas al ambiente circundante

Posible formacion de gases toxicos en caso de calentamiento o incendio. No se requieren medidas especiales para la prevencion de incendios y
explosiones

Mallinckrodt BakerB.V. PO Box 1 7400 AA Deventer. Holanda. Ficha de Seguridad del 29/12/2004

Hoja de Seguridad Seccion 5 "Medidas de lucha contra Incendios"

Acido Fluorhidrico

Punto de inflamabilidad No aplica
Temperatura de autoignicion No aplica

Clasificacion de inflamabilidad segin NFPANo aplica C Xn

Combatirlosincendios con medidas adaptadas al ambiente circundante proveedor,

Medios de Extincidn - . .
coladoradores, limitrofes a las operaciones empresas vecinas.

No combustible y no inflamable pero puede formarhumos peligrosos si se ve implicado en un incendio. Formacion de gas peligrosos en contacto con el
agua o aire himedo. Formacion de gas inflamable en contacto con ciertos metales

Solvay Fluorides, LLC PO BOX 27328 Houston, TX 77227 - 7328. USA. Ficha de Seguridad del 5/5/2005

Hoja de Seguridad Seccion 5 "Medidas para combatir Incendios"
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precisas en cuanto a las técnicas de manipulacion
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salud y la prevencion de accidentes.

dictando
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por NATCLAR.

requiera
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. el correcto uso de extintores existentes al personal . .
portatiles: . H area SAS brinda
- bajo su responsabilidad por lo menos una vez al N N
Seleccion, afio; cuando el estudio de riego lo amerite la capacitaciones en Cuando se Superintendencia
EXTINTORES Planeamiento Ma distribucion, Responsabilidad Obligatorio 5 ;euan -~ 'eg . 25/11/1998 manejo e " uperinten ! x x
. s frecuencia de los entrenamientos podra ser mayor. . i requiera Planeamiento.
inspeccion, . . . : o inspeccion de
. H propietario u ocupante de una instalacion fija o N
mantenimiento, B . o extintores.
movil velara por la buena conservacion,
recargay prueba N
. P operatividad y correcto uso de los extintores;
hidrostatica. ° b )
preocupandose por gue las instrucciones en las
R.M. 374-2008- Si el personal
TR Listado de los labora en zona de
agentes fisicos, alto riesgo sera
quimicos, transferida a
MUJERES . biolégicos, superficie Superintendencia
Gestion Humana Se / So Anexo1l,4y5 Obligatorio Anexo 1, 4, 5, 7y 8|Ver NORMA 29/11/2008 Mensual ) X
GESTANTES ergonémicos y y o Y (oficinas) o area Gestion Humana
psicosociales de bajo riesgo. Se
que generan facilitara con
riesgos para la permiso con goce
salud de la mujer para las
R.M. 375-2008-
TR Aprueban la Se ha registrado
Norma basica de . . Si el empleador tiene entre sus tareas actividades en el IPER esta
POSTURAS DE Er 2y d dentificacion de incl © inadecuadas, debera incluirl fuente de ri
Gestion Humana Se / So gonomia y de riesgos Obligatorio Tit. IX 38 que inclyan posruras 'na, ecua ',as,' ebera 'm,: uirio 30/11/2008 vente de rlesgo’y Por lo menos anual Jefes de areas X X
TRABAJO procedimiento de disergondmicos en su matriz de riesgos disergonémicos, y sera los controles estan
evaluacién de 9 sujeto a calificacién y evaluacién mas detallada en proceso de
riesgo implementacion
disergonémico
R.M. 375-2008-
TRApru?Qan la Equipos y Los Equipo y herramientas que componen un
Norma basica de N N .
Er - a herramientas en puesto de trabajo, deben estar adaptados a las Se verifica a s intend. .
HERRAMIENTAS Planeamiento Se / So gonomia y ce los puestos de Obligatorio Tit. V 18 caracteristicas fisicas y mentales de los 30/11/2008 través de Anualmente uperintendencia X
procedimiento de . . . . . de Planeamiento
A trabajo de trabajadores y a la naturaleza de los trabajos que inspecciones SAS
evaluacion de & &
N produccion este realizando.
riesgo
disergonémico
R.M. 375-2008-
TRApruet?an la Si el empleador tiene entre sus tareas actividades Se ha registrado
Norma basica de N N N S en el IPER esta
SOBR Ul o Er - a Identificacion de que incluyan sobreesfuerzos fisicos, debera £ te d .
s Planeamiento Se/ So gongmla y ce riesgos Obligatorio Tit. IX 38 incluirlo en su matriz de riesgos disergonomicos, y 30/11/2008 vente de rlesgo’y Por lo menos anual Jefes de areas X
Fisico procedimiento de " L - . e L N los controles estan
L disergonomicos sera sujeto a calificacion y evaluacion mas
evaluacion de en proceso de
N detallada . iz
riesgo implementacion
disergonémico
Se recomienda no
R.M. 375-2008- cargar mas de 25 Las
TR Aprueban la kg por persona, se . .
Py " capacitaciones
LEVANTAMIENTO Norma basica de han venido cada vez que se Jefes de areas y
Y TRANSPORTE Planeamiento Se/ So Ergongmla y de Manipulaciéon Obligatorio Tit. 1 10 Se debera reducir las dlsta.nclas de transporte con 30/11/2008 dlcFan(.!o requieran. Supervisor de x x
MANUAL DE procedimiento de | manual de cargas carga, tanto como sea posible. capacitaciones
L Al personal nuevo, Planillas
PESO evaluacion de sobre este tema N
N se realiza
riesgo por NATCLAR.
: Py anualmente.
disergonémico Personal nuevo,
personal gue
Se recomienda no
R.M. 375-2008- cargar mas de 25 Las
TR Aprueban la kg por persona, se capacitaciones
LEVANTAMIENTO Norma basica de han venido cadZ vez que se Jefes de areas y
Y TRANSPORTE Planeamiento Se/ So Ergongmla y de Manipulaciéon Obligatorio Tit. w11 Se debera evitar manejar cargas subiendo cuestas, 30/11/2008 dlcFanqo requieran. Supervisor de x x
MANUAL DE procedimiento de | manual de cargas escalones o escaleras. capacitaciones
. Al personal nuevo, Planillas
PESO evaluacion de sobre este tema "
N se realiza
riesgo por NATCLAR.
P anualmente.
disergonémico Personal nuevo,
personal que
R.M. 375-2008- Se recomienda no
TR Aprueban la Todos los trabajadores asignados a realizar el cargar mas de 25
LEVANTAMIENTO Norma basica de transporte manual de cargas, deben recibir una kg por persona, se
Y TRANSPORTE Planeamiento Se / So Bgon9m{a y de Manipulacién Obligatorio Tit. w13 formacién e informacién adecuada o instrucciones 30/11/2008 han venido Cada vez que se Jefes de areas x x
MANUAL DE procedimiento de | manual de cargas

Fuente: Deltacleaners
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Anexo N° 14: Acta de constitucion

NOMBRE DEL PROYECTO: SIGLAS DEL PROYECTO:
“Analisis e implementacion de un sistema integrado de
gestidn en calidad, medio ambiente, seguridad y salud
ocupacional basado en las normas ISO 9001:2015, ISO AISIG
14001:2015 y OHSAS 18001: 2007 en la empresa delta
Cleaners S.A.C”

DESCRIPCION DEL PROYECTO:

La empresa Delta Cleaners SAC empresa especializada en aseo, limpieza, mantenimiento y
saneamiento ambiental, considerando la globalizacion frente a las ventajas competitivas, la Alta
Gerencia decide implementar un Sistema Integrado de Gestién bajo los estandares de las
Normas Internacionales ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS: 2007 para poder maximizar
la rentabilidad e incrementar la participacién en los concursos publicos y privados debido a que
gran parte de los clientes son empresas del estado.
Para tal fin se tendra que:

e Diagnostico
Lanzamiento de la implementacion
Planificacion de la implementacion
Implementacion del Sistema Integrado de Gestion (SIG)
Verificacion de la implementacion

e  Mejorar la implementacion
La duracioén del proyecto es de 10 meses inicia el 27/08/2018 y termina el 02/05/2019

DEFINICION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO:
Se desarrollaran las siguientes actividades:
e Diagnostico
v/ Andlisis del diagnostico
v' Evaluacion del diagnostico
e Lanzamiento de la implementacion
v' comunicacion, sensibilizacién y compromiso
¢ Planificacion de la implementacién
v' Contexto de la organizacion
v' Liderazgo y compromiso
¢ Implementacion del Sistema Integrado de Gestion (SIG)
v' Planificacion
v' Apoyo
v" Operacion
e Verificacién
v' Evaluacién del desempefio
v' Auditoria externa
e Mejora

DEFINICION DE REQUISITOS DEL PROYECTO:

El proyecto debe de cumplir con los siguientes requerimientos:
e Disefio e Implementacién de un sistema Integrado de Gestién en la empresa Delta
Cleaners SAC dentro de los plazos previstos y el presupuesto estipulado.

OBJETIVOS DEL PROYECTO
CONCEPTO OBJETIVOS CRITERIOS
DE EXITO

Disefiar, documentar e integrar los
Sistemas de Gestion de Calidad, Medio Compromiso de
Ambiente, Seguridad y Salud parte de la alta
1. ALCANCE Ocupacional bajo los lineamientos de las | direccion y
normas 1SO 9001:2015, ISO 14001:2015 | Aprobar todos
Y OHSAS 18001:2007 en la empresa de | los entregables
servicios Delta Cleners SAC.
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por el cliente
2. TIEMPO

Concluir el proyecto en el plazo solicitado | Concluir el

proyecto el 02
de mayo del
2019
aproximado.

3. COSTO S/. 147,126. 00

No exceder el
presupuesto
del proyecto

FINALIDAD DEL PROYECTO

Maximizar la rentabilidad de la empresa Delta Cleaners SAC.

DESIGNACION DEL PROJECT MANAGER DEL PROYECTO

NOMBRE Ross Mery Garcia D.

NIVELES DE AUTORIDAD

REPORTAR A Alta Gerencia

v" SUPERVISAR A
. Procesos
estratégicos

. Procesos

e Delegar funciones
a todo el equipo de
trabajo

e  Exigir el
cumplimiento de los

operativos entregables del
e Procesos de proyecto
soporte
CRONOGRAMA DE HITOS DEL PROYECTO
HITO O EVENTO SIGNIFICATIVO FECHA
PROGRAMADA
Inicio 27 de agosto 2018
Planificar
FASE 1: DIAGNOSTICO 27/08/18
v' Diagnéstico
v" Analisis del diagnostico
v' Evaluacién del Diagnostico
FASE 2: LANZAMIENTO DE LA IMPLEMENTACION
v' Comunicacion, sensibilizaciéon y compromiso 30/08/18
FASE 3: PLANIFICACION
v' Contexto de la organizacion 10/09/18
v Liderazgo y compromiso
Hacer
FASE 4: IMPLEMENTACION
v" Implementacién del Sistema Integrado de Gestion (SIG) 07/11/18
Verificar
FASE 5: VERIFICACION
v' Evaluacion del desempefio
v' Auditoria externa 18/01/19
Actuar
FASE 6: MEJORA
19/04/19
Fin
02/05/19

ORGANIZACIONES O GRUPOS ORGANIZACIONALES QUE INTERVIENEN EN EL

PROYECTO

ORGANIZACION O GRUPO ORGANIZACIONAL ROL QUE DESEMPENA

Ministerio De La Produccién

otros.

Difundir informacion de manera
oportuna de los planes de gobierno
aplicados a los sectores MYPE entre
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Programa nacional de Innovacion para la
Competitividad y Productiva (INNOVA PEU)

Cofinanciamiento del proyecto

Asociacién Portuguesa De Certificacién (APCER) Servicios de certificacion y auditoria

Consulting Pert SAC.

Servicios de consultoria

PRINCIPALES AMENAZAS DEL PROYECTO

Inestabilidad en el gobierno, puede Impactar en las empresas de servicio

Personal mal capacitado

Falta de compromiso e implicacién de la direccion

Falta de tiempo para una implementacion adecuada

Organizacion excesivamente jerarquizada

Falta de compromiso y resistencia al cambio por los implicados

PRINCIPALES OPORTUNIDADES DEL PROYECTO

Incremento en el know how de la empresa en conocimiento tedricos y practicos respecto a la

integracion del sistema

PRESUPUESTO PRELIMINAR DEL PROYECTO

CONCEPTO

MONTO

Diagnéstico

Andlisis del diagnostico

Evaluacion del diagnostico

Lanzamiento de la implementacion, comunicacién, sensibilizacion y

compromiso

Implementacion del sistema integrado de gestion

Auditoria externa

Total Linea Base

S/124,660.00

Reserva de Contingencia

S/12,466.00

Reserva de Gestion

$/10,000.00

Total de Presupuesto

S/147,126.00

SPONSOR QUE AUTORIZA EL PROYECTO

NOMBRE EMPRESA CARGO FECHA
Delta

Henry Navarro Chavez Cleaners GERENTE
SAC GENERAL




167

Anexo N° 15: Lista de Stakeholders

CONTROL DE VERSIONES
Version Hecha Revisada Aprobada por Fecha Motivo
por por
Ross
Mery Henrry
4.0 Garcia Navarro Henrry Navarro Chavez | 26-08-2018 | Versién original
De la Chavez
Cruz

Lista de Stakeholders

Nombre del Proyecto Siglas del Proyecto

Andlisis e implementacion de un sistema integrado
de gestion en calidad, medio ambiente, seguridad y

salud ocupacional basado en las normas 1ISO AISIG
9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001: 2007
en la empresa Delta Cleaners S.A.C
Rol General StakeHolders
Sponsor HENRRY NAVARRO CHAVEZ

PROJECT MANAGER
ROSS MERY GARCIA DE LA CRUZ

EQUIPO DE GESTION DE PROYECTO: COMITE DE CALIDAD
Equipo de Proyecto

OTROS MIEMBROS DEL EQUIPO DE PROYECTO: CONSULTOR EXTERNO

Portafolio Manager | e

Program Manager | s

Personal de la Oficina de Proyectos

Gerentes de Operaciones

Gerentes Funcionales

CLIENTES EXTERNOS
Usuarios / clientes CLIENTES POTENCIALES DE LA EMPRESA: INACAL, OSCE, MINAM,
CONADIS, INDECOPI, HERMES Y MINKA ENTRE OTROS.

Proveedores / Socios de Negocios Proveedor de Materiales:
Procter & Gamble Co

Intradevco Industrial SA.
Kimberly-Clark Perd SRL

CLIENTES INERNOS

-Alta gerencia

-Trabajadores administrativos y

Otros StakeHolders Operarios

-Asociacién Portuguesa De Certificacion (APCER)

-Ministerio de la Produccién (programa INNOVATE Pert Produce)
-Total Quality Consulting Pert SAC.




Anexo N° 16: Registro De Stakeholders

Versién Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
Ross Mery Garcia . . 26-02- Version
4.0 De la Cruz Henrry Navarro Chavez |Henrry Navarro Chavez 2018 original

REGISTRO DE STAKEHOLDERS

Nombre del Proyecto

Siglas del Proyecto

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION BAJO LOS LINEAMIENTOS
DE LAS NOMAS ISO 9001, 14001 Y OHSAS 18001 EN
LA EMPRESA DELTA CLEANERS SAC.

AISIG
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L, ) Apoyo/

Nombre Empresay Puesto Localizacion Rol en el Proyecto \ifguIs e s Requerimientos Primordiales Expectativas principales Influen(_:la — d_e . btz neutral/

Contacto Potencial mayor interés | externo opositor
ngcra?;o Dc/Gerente Lima Sponsor Elaborar el Project Asegura el benéfico Fuerte Todo el Interno Apovo

. General p Charter Del proyecto Proyecto poy

Chéavez
Ross Mery DC/Analista Proiect 935295609 Cumplir con el Todo el
Garcia De la | De operaciones Lima M ) Rossgarcia051@ Plan de Proyecto Seguimiento y medicién- Fuerte P Interno Apoyo
Cruz anager Gmail.com royecto
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Diana P.

Rios DC/ Que el cliente

Valdivia Gerente Lima Patrocinador Registro de quede satisfecho Fuerte Todo el Interno Apoyo
Administrativo stakeholders con el proyecto Proyecto poy
DClJefe de gg:%! cggtieéln Cr?fcl?cjrszl uimiento Todo el
Gestién Lima Director del proyecto del 9 proy dici6 9 Fuerte Interno Apoyo
De calidad ela Y medicion Proyecto

calidad Del SIG
DC/ Garantizar el Seguimiento Todo el
Especialista Lima Lider del proyecto Cumplimiento de los requisitos Y medicién Fuerte Provecto Interno Apoyo
SSOMA legales y ambiénteles Del SIG Y
AS|stenC|a_ Lima Lider del proyecto Cumplir con Ic_)s Qoordlnar la correcta Débil Todo el Interno Apoyo
De gerencia Plazos de calidad ejecucion Proyecto
DC/Gerente de Lima Comlte de Ejecutar el plan Cumplir con el 3 Fuerte Todo el Interno Apoyo
operaciones Calidad Plazo de ejecucion Proyecto
- Delegar .
DC/Gerente de gestion Lima responsabilidad Elaborar El Plan De Recursos Asignar Recursos Fuerte Todo el Interno Apoyo
humana po y Humanos Humanos Proyecto poy
autoridad
DC/Jefeld(le almacén y Lima Lider del proyecto Recepcion _y'dlls,trlbuuon Genera_r ordenes Débil Todo el Interno ApoyO
mantenimiento de la adquisicion De pedidos Proyecto
DC/AnaIlsta de Lima Lider del proyecto Qumpllr con la gestion de Cumplir con el . Fuerte Todo el Interno ApoyO
sistemas riegos/TI Plazo de ejecucion Proyecto
Que el cliente
DC/Analista contable Lima Asignar los recursos Elaborar el informe de ingresos y | quede satisfecho Débil Todo el Interno Apoyo
egresos con el proyecto Proyecto
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Control de Versiones

LOS LINEAMIENTOS DE LAS NOMAS ISO 9001, 14001 Y OHSAS 18001 EN LA
EMPRESA DELTA CLEANERS SAC.

Version Hecho por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
4.0 Ross Mery Garcia Henrry Navarro Henrry Navarro 31-01-2018 Version original
Chévez Chévez
REGISTRO DE STAKEHOLDERS
Nombre del Proyecto Siglas del Proyecto
ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO AISIG

Gerente General:

Que mejore el orden y la

Dar una pequefia charla sobre el efecto de la madurez en

empresa.

Henrry Navarro Chévez performancg de_Ips proyectos | Muy Alto gestion de proyectos en la performance de tiempo y costo
de su organizacion. de los Proyectos.
Que el proyecto sea
terminado exitosamente para

Sponsor: poder satisfacer al cliente y Financiar los recursos peras la puesta en marcha

Henrry Navarro Chavez | generar utilidades para la Muy Alto
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Poject manager

Tomar las decisiones de alto

Evaluar el desempeiio del proyecto

Ross Mery Garcia riesgo Muy Alto
Patrocinador: Cliente interno: Generar Muy alto Retroalimentacion constante entre en el Sponsor y el
Diana P. Rios Valdivia utilidades para la empresa Poject manager
Directores de proyecto Cliente interno: Asegurar la Muy alto Gestionar bajo procesos
gestidén en sus procesos
Equipo d.e gestion de Apoyar a |a recopilacion de Mantenerlos informados de la ejecucion
proyecto: Conformados |datos de acuerdo a las . :
; . Muy alto Del proyecto para generar un ambiente de trabajo en
por los directores de responsabilidades que se les edUIDo
proyecto ha asignado quip
Consultor Externo
Clientes externos
INACAL, MINAM, : :
OTROS P
Proveer el servicio de
Proveedores: materiales segun las .
Fechas y horarios solicitados.
Trabajadores
administrativos y Alto Capacitacion constante

operarios
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Asociacién portuguesa
de certificacion
(APCER)

Alto

Ministerio de la
Produccién (programa
INNOVATE Pert
Produce)

Apoyar en la formalizacion,
fomento de la iniciativa
empresarial, competitividad de
la Micro y pequefia empresa.

Muy Alto

Financiamiento del proyecto

-Total Quality Consulting
Pert SAC.

Brindar Consultoria en los
procesos de certificacion.

Alto
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Anexo N° 18: Plan de Gestién de Requisito

NECESIDAD DE NEGOCIO U OPORTUNIDAD A APROVECHAR

Obtener mayores ingresos para la empresa.

OBJETIVOS DEL NEGOCIO Y DEL PROYECTO

-Disefiar, documentar e integrar los Sistemas de Gestién en Calidad, Medio Ambiente,
Seguridad y Salud Ocupacional bajo los lineamientos de la ISO 9001:2015, ISO 14001:2015
Y OHSAS 18001:2007 al Sistema de Calidad ISO 9001: 2008 ya implementados por la
empresa DELTA CLEANERS SAC, para mejorar la competitividad en los concursos
publicos y privados.

-Concluir con el proyecto en el plazo solicitado por el cliente y con el presupuesto
sugerido.

REQUISITOS FUNCIONALES

STAKEHOLDER PRIORIDAD

REQUERIMIENTOS

CODIGO | DESCRIPCION
Contratacion de nuestros servicios de limpieza,
con el propdsito de mantener en buenas

Alto condiciones de higiene y salubridad los
avientes y oficinas de trabajo segun termino de
referencia.

El Contratista debera cumplir con las normas

Alto establecidas en la ley N° 29783-ley de

seguridad y salud en el trabajo

El contratista sera responsable de los dafios,
Cliente perdidas y/o sustracciones que pudiera

Alto ocasionar su personal destacado en
cumplimiento del servicio contratado

Control de asistencia y puntualidad del
Alto personal que brinde servicio sera efectuado
por el contratista

El contratista debera proveer al personal
Alto operativo de un uniforme.

REQUISITOS NO FUNCIONALES

REQUERIMIENTOS

STAKEHOLDER PRIORIDAD CODIGO | DESCRIPCION
El Proyecto debe ejecutarse dentro del
Patrocinador Alto presupuesto asignado y dentro del tiempo
previsto

REQUISITOS DE CALIDAD
STAKEHOLDER PRIORIDAD

REQUERIMIENTOS
cODIGO | DESCRIPCION
La satisfaccion del cliente del producto recibido

Patrocinador Alto debe ser del 90%

CRITERIOS DE ACEPTACION

CONCEPTOS CRITERIOS DE ACEPTACION
Que la Implementacion cumpla con los requisitos bajo
los estandares de la norma ISO 9001, ISO: 14001 Y

TECNICOS OHS_AS 18001: 200_7,. Se integr_aran Io_s tres requisitos
previa a la elaboracion de un diagnostico seguido se
integran los manuales, procedimientos e instructivo le
documentacion.
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Evaluar el cumplimiento del servicio y lograr la
CALIDAD satisfaccion del cliente a un nivel de 90% como

minimo.

La aprobacion de todos los entregables del proyecto
ADMINISTRATIVOS esta a cargo de la Gerencia General de la empresa.
COMERCIALES Cumplir los acuerdos segun termino de referencia (TR)

REGLAS DEL NEGOCIO

- Comunicacion constante entre el equipo de proyecto, respecto a la ejecucion del
proyecto.

- Emitir informes periédicos del rendimiento del proyecto, y tomar acciones correctivas de
ser el caso.

IMPACTOS EN OTRAS AREAS ORGANIZACIONALES

- Ninguno.

IMPACTOS EN OTRAS ENTIDADES

- Ninguno.

REQUISITOS DE SOPORTE Y ENTRENAMIENTO

- las capacitaciones se daran 4 capacitaciones al afio

SUPUESTOS RELATIVOS A REQUISITOS

- El cliente cambiara los requisitos por medio de las adendas.

RESTRICCIONES RELATIVOS A REQUISITOS

- El pago del servicio esta sujeto a la aprobacion de los Informes Mensuales.

- En caso de retraso injustificado del contratista en la ejecuciéon de las prestaciones objeto
del contrato, la entidad aplica automaticamente una penalidad por mora por cada dia de
retraso.
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Anexo N° 19: Plan de Gestion de Alcance

PROCESO DE DEFINICION DE ALCANCE:
La definicion del Alcance del proyecto se desarrollara de la siguiente manera:

La alta direccion tomo la decision estratégica implementar el sistema Integrado de Gestion (ISO 9001:2015,
ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007), con la finalidad de brindar un servicio de calidad cumpliendo con los
requisitos del cliente y satisfacer sus necesidades, prevenir o mitigar los impactos ambientales en muestro
servicios y reducir o eliminar los accidentes y enfermedades de nuestros trabajadores, cumpliendo con las
normas y leyes vigentes.

En reunion de equipo de proyecto, tanto el equipo de proyecto como el sponsor revisaran el documento de
DEFINICION PRELIMINAR DEL ALCANCE, el cual servira como base.

PROCESO PARA LA ELABORACION DE WBS

Los pasos que se realizaron para la elaboraciéon del WBS son los siguientes:
. El EDT del proyecto seréa estructurado de acuerdo a la herramienta de descomposicion,
identificAndose primeramente los principales entregables, que en el proyecto actilan como fases.
. Identificado los principales entregables, se procede con la descomposicién del entregable en
paguetes de trabajo, los cuales nos permiten conocer al minimo detalle el costo, trabajo y calidad
incurrido en la elaboracion del entregable.
. La empresa utiliza para la elaboracion del EDT la herramienta WBS Chart Pro, pues permite
una facil diagramacion y manejo de los entregables del proyecto.

PROCESO PARA LA ELABORACION DEL DICCIONARIO WBS
Previo a este proceso, el EDT del proyecto debe haber sido elaborado, revisado y aprobado. Es en base a la
informacion del EDT que se elaborara el Diccionario EDT, para lo cual se realizaran los siguientes pasos:
1. La elaboracién del Diccionario WBS se hace mediante una plantilla.
2. Se identifica las siguientes caracteristicas de cada paquete de trabajo del EDT.
. Se detalla el objetivo del paquete de trabajo.
. Se hace una descripcién breve del paquete de trabajo.
. Se describe el trabajo a realizar para la elaboracién del entregable, como son la légica o
enfoque de elaboracion y las actividades para elaborar cada entregable.
. Se establece la asignacion de responsabilidad, donde por cada paquete de trabajo se detalla
quién hace qué: responsable, participa, apoya, revisa, aprueba y da informacion del paquete de
trabajo.
. De ser posible se establece las posibles fechas de inicio y fin del paquete de trabajo, o un hito
importante.
. Se describe cudles son los criterios de aceptacion.
PROCESO PARA LA VERIFICACION DEL ALCANCE
Al término de elaboracién de cada entregable, éste debe ser presentado al Sponsor del Proyecto, el cual se
encargara de aprobar o presentar las observaciones del caso. Si el entregable es aprobado, es enviado al
cliente.
PROCESO PARA CONTROL DEL ALCANCE
En este caso se presentan dos variaciones:
- Primero, el Project Manager se encarga de verificar que el entregable cumpla con lo acordado en la Linea
Base del Alcance. Si el entregable es aprobado es enviado al Cliente, pero si el entregable no es aprobado, el
entregable es devuelto a su responsable junto con una Hoja de Correcciones, donde se sefiala cuéles son las
correcciones o mejoras que se deben hacer.
- Segundo, a pesar que el Project Manager se encarga de verificar la aceptacion del entregable del proyecto,
el Cliente también puede presentar sus observaciones respecto al entregable, para lo cual requerira reunirse
con el Project Manager, y presentar sus requerimientos de cambio o ajuste. De lograrse la aceptacion del
Cliente y de tratarse de un entregable muy importante, se requerira la firma de un Acta de Aceptacion del
entregable.
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DESCRIPCION DEL ALCANCE DEL PRODUCTO

REQUISITOS

CARACTERISTICAS

La alta direccién tomo la decision
estratégica implementar el sistema
Integrado de Gestién (ISO 9001:2015,
ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007),
con la finalidad de brindar un servicio de
calidad cumpliendo con los requisitos del
cliente y satisfacer sus necesidades,
prevenir o mitigar los impactos
ambientales en muestro servicios y
reducir o eliminar los accidentes y
enfermedades de nuestros trabajadores,
cumpliendo con las normas y leyes
vigentes.

Seguridad de sus trabajadores,
cumpliendo las normas y leyes vigentes.

¢ La alta direccion contrata un consultor
externo para elaborar diagnéstico

e Realizar el andlisis, evaluacion del
diagnéstico

e La alta direccion se encargara del
lanzamiento de la implementacion,
comunicacion, sensibilizacion y
compromiso.

e Implementacion de SIG.

4 Andlisis interno AMOFHIT Y
PESTEL

4 FODA cruzado

v Balance Scorecard con sus

respectivos indicadores

v Matriz AMFE para el SIG

v' Designar responsabilidades y
Autoridad para el SIG

v' Programas de Acciones
correctivas

v Matriz IPER

v' Matriz de requisitos legales

de aspectos ambientales
v' Objetivos del SIG
v Politica integrada
comunicada a las partes
interesadas

CRITERIOS DE ACEPTACION DEL PRODUCTO

CONCEPTO

CRITERIOS DE ACEPTACION

TECNICOS

Que la Implementacion cumpla con los
requisitos bajo los estandares de la norma ISO
9001, ISO: 14001 Y OHSAS 18001: 2007. Se
integraran los tres requisitos previa a la
elaboracion de un diagnostico seguido se
integran los manuales, procedimientos e
instructivo le documentacion.

CALIDAD

Evaluar el cumplimiento del servicio y lograr la
satisfaccion del cliente a un nivel de 90%
como minimo.

ADMINISTRATIVOS

La aprobacion de todos los entregables del
proyecto esta a cargo de la Gerencia General
de la empresa.

COMERCIALES

Cumplir los acuerdos segun termino de
referencia (TR)

ENTREGABLES DEL PROYECTO

FASES DEL PROYECTO

PRODUCTOS ENTREGABLES
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1.0 Diagndéstico Informe del diagnéstico

2.0 Analisis y evaluacion del diagnéstico | Informe de la Alta Gerencia

3.0 Lanzamiento de la implementacién,

comunicacion, sensibilizacion y Personal comunicado, sensibilizado y
compromiso comprometido.
4.0 Implementacion del SIG v" Andlisis interno y externo AMOFHIT Y
PESTEL

v FODA cruzado

v' Matriz de partes interesadas

v' Alcance para el SIG

v' Balanced Scorecard con sus

respectivos indicadores con sus

respectivos indicadores para el SIG

Matriz AMFE para el SIG

Politica integrada comunicada a las

partes interesadas

v' Designar responsabilidades y
Autoridad para el SIG

v' Programas de Acciones correctivas

para abordar riesgos con indicadores

Matriz IPERC actualizada

Matriz de requisitos legales en

aspectos ambientales

Objetivos del SIG

designar los recursos necesarios

financieros, humanos y de

infraestructura para implementar ISO

14001 Y OHSAS 18001

Politica integrada comunicada a las

partes interesadas

Control de proveedores

Lista maestra de proveedores

registro de asistencia

Procedimiento de control de cambios

Plan de emergencia y contingencia

Matriz de requisitos legales

Informa de auditoria

Acta de revision de mejora

Proceso de mejora con acciones

correctiva

ANENENENEERN ANANEEENEN AN

ANENENEN

5.0 Auditoria Externa Informe de auditoria externa

EXCLUSIONES DEL PROYECTO

No aplicabilidad, 8.3 (disefio y desarrollo)
Norma ISO 9001:2015

RESTRICCIONES DEL PROYECTO

INTERNOS DE LA ORGANIZACION AMBIENTALES O EXTERNOS DE LA
ORGANIZACION

Los entregables deben ser entregados Los pagos del cliente estaran sujetos al
minimo un dia antes de su exposicién. avance de cada fase del proyecto.

El presupuesto del proyecto no debe
exceder lo presentado en la propuesta
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SUPUESTOS DEL PROYECTO

INTERNOS DE LA ORGANIZACION AMBIENTALES O EXTERNOS DE LA
ORGANIZACION

Se debera contratar un consultor externo | Cronograma de comunicacion de la
para elaborar el reporte del diagndstico implementacion del SIG a clientes internos,
externos y proveedores.

Programa de capacitacion

Constancia y/o certificacion del personal
capacitado en SIG

Personal sensibilizado y comprometido con el
SIG

Politica integrada comunicada a las partes
interesadas

Personal clave capacitado en SIG
Cronograma de lanzamiento del SIG




ANBONC2L: Estructuradel desglosedel trabajo (EDT)

Andlisis e
implementacionde
un sistema
integrado de
gestion
FASE:1 FASE:2 FASE:3 FASE: 4 FASE:5 FASE:6
DIAGNOSTICO LANZAMIENTO PLANIFICAR IMPLEMENTACION VERIFICACION MEJORA
1.1 Analisis y 2.1 Lanzamiento de 3.1Contexto de la 2.1 Abovo 5.1.Evaluacién del
Evaluacion del la implementacion, organizacion ~+-Apoy desempeiio 6.1Elaborare
diagnéstico comunicacion, Implememar.
sensibizaciony procesos de mejora
compromiso
3.1.1Andlisis interno 4.1.1.Destinarlos
h . 5.1.1.Informede
" = — y externo (AMOFHIT recursos financieros, Auditoria
1.2 Informe del 2.1.1Personal Y PESTEL humanos y de
diagnostico sencibilzado infraestructura 6.1.1Acciones
comprometidocon correctivasy
elsic 4.1.2.Organigrama 5.1.1.1Relizar preventivas
3.1.2FODA cruzado aprobado en I~ Aditoriasegtn el (Levantamiento
funcion al SIG programa de las NC)
X | — 4.1.3.Programade
3.1.3_Malnz de capacitacion en SIG 1 5.}.1.2ch[§de
partes intereSadas aprobado inspeccion
4.1.4.Constanciay 5.1.1.3Elaborarel
3.14.Alcance del certificaciondel — programa de auditoria
SIG personal capacitado para 1ISO 14001Y
OSHAS 18001
4.1.5.Poneren
—— 3.1.5Balanced ] conocimientola
Scorecard politicaintegrada | | 5.1.2Actade
revision de mejora
—— 4.1.6.Comprometer
; alos jefesde area 5.1.3.Preparaciony
I 3A2AL|deraz_goy L1 entregadel informe
compromiso (Reporte de
indicadores)
4.1.7.Cronograma
de lanzamiento del
3.2.1.Procesode SIG ] 5.2.Auditoria
rendicion de cuenta externa
—— 4.1.8.Reportede
comunicaciondel SIG
3.2.2.Matriz AMFE atodala organizacién 5.2.LInforme de
auditoria externa
4.1.9.Cronogramade
comunicacionde la
— 3.2.3Politica |mp|em_enta<:|_éndel 5.2.2. Certificacion
integrada SIG a clientes interno, de los procesos
externo y proveedores
L1 3.2.4.Responsabilid 4.1.10.I_VIejorary
ades y Autoridades I actualizar los
formatos a la versién
1S09001:2015
4.1.11.Implementarla

L—— documentacionrequerida
para el 1ISO14001y
OHSAS 18001

—1  4.20.peracion

4.2.1.Identifiar los
proveedores criticos

4.2.2.Implementar
indicador de

cumplimiento de
proveedores

4.2.3.Reducirel
1 namero de formato
o integrarlos

4.2.4 Realizar

| | capacitacionsobrela

importacia del cuidado de
la propiedad del cliente

4.2.5.Procedimiento
— de control de
cambio

4.2.6.Implementar
plan de emergencia
y contingencia

4.2.7 Matriz de
requisitos legales

4.2.8.Procedimiento
de control
documentario

L— 4.2.9.Implementar
tablero de control
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NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION BAJO LOS
LINEAMIENTOS DE LAS NOMAS ISO 9001, 14001 ISSM
Y OHSAS 18001 EN LA EMPRESA DELTA
CLEANERS SAC.

ENTREGABLE ACTIVIDADES DESCRIPCION

v CONTRATAR UN CONSULTOR
« DIAGNOSTICO EXTERNO )
v INFORME DEL DIAGNOSTICO

ELABORAR EL

DIAGNOSTICO

e ANALISIS Y EVALUACION v INFORME DE LA ALTA
DE DIAGNOSTICO GERENCIA

ESTA ACTIVIDAD COMPRENDERA:
LANZAMIENTO . LANZAMIENTO DE LA IMPLEMENTACION COMUNICACION,
SENSIBILIZACION Y COMPROMISO

v ANALISIS INTERNO Y
EXTERNO (AMOFHIT Y
PESTEL)

FODA CRUZADO
MATRIZ DE PARTES
INTEREZADAS
ALCANCE DEL SIG
BALANCE SCORECARD

e CONTEXTO DE
ORGANIZACION

<]

AN

PLANIFICAR

v PROCESO DE RENDICION DE
CUENTA

MATRIZ AMFE

POLITICA INTEGRADA
RESPONSABILIDAD Y
AUTORIDADES

e LIDERAZGOY
COMPROMISO

ANENEN

v DESTINAR LOS RECURSOS
FINANCIEROS, HUMANOS Y
DE INFRAESTRUCTURA

v" ORGANIGRAMA APROBADO
EN FUNCION DEL SIG

v" PROGRAMA DE

IMPLEMENTAR e APOYO CAPACITACION EN SIG
APROBADO

v" CONSTANCIA Y CERTIFICADO
DEL PERSONAL CAPACITADO

v CONOCIMIENTO DE LA
POLITICA INTEGRADA




IMPLEMENTAR

e APOYO

COMPROMETER A LOS JEFES
DE AREA

CRONOGRAMA DE
LANZAMIENTO DEL SIG
REPORTE DE COMUNICACION
DEL SIG A TODA LA
ORGANIZACION

CRONOGRAMA DE
COMUNICACION DE LA
IMPLEMENTACION DEL SIG A
CLIENTES EXTERNOS, INTERNO
Y PROVEEDORES

MEJORAR Y ACTUALIZAR LOS
FORMATOS DE LA VERSION ISO
9001:2015

IMPLEMENTAR LA
DOCUMENTACION REQUERIDA
PARA EL 1SO14001 Y OHSAS
18001

e« OPERACION

IDENTIFICAR LOS
PROVEEDORES CRITICOS
IMPLEMENTAR EL INDICADOR
DE CUMPLIMIENTO DE
PROVEEDORES

REDUCIR EL NUMERO DE
FORMATOS O INTEGRARLOS
REALIZAR CAPACITACION
SOBRE EL CUIDADO DE LA
PROPIEDAD DEL CLIENTE
PROCEDIMIENTO DE CONTROL
DE CAMBIO

IMPLEMENTRA PLAN DE
EMERGENCIA Y CONTINGENCIA
MATRIZ DE REQUISITO
LEGALES

PROCEDIMIENTO DE CONTROL
DOCUMENTARIO
IMPLEMENTAR TABLERO DE
CONTROL

VERIFICAR

e EVALUACION DEL
DESEMPENO

v INFORME DE
AUDITORIA

v ACTA DE REVISION DE
MEJORA

v REPORTE DE
AUDITORIA

« AUDITORIA
EXTERNA

v INFORME DE
AUDITORIA

MEJORA

ESTA ACTIVIDAD COMPRENDERA:

. ELABORAR E IMPLEMENTAR PROCESO DE MEJORA
CON ACCIONES CORRECTIVA
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Anexo NP23; Identificaciony Secuenciamiento de Actividades

IO 2015, 18014001 2015 Y OHSAS 18001: 2007 ENLAB\/HQESA\DELTACLEN\E%SAC’

NUVEREDH ANALSE E IVHLHVENTAUUNLEUNS IHVA NTESAUDUEGESTIUNENCALLAD, IVEDIODAVBEN | E, SHERDAD Y SALUDUUUFAUIUNAL BASAUUENLAS

Fomato AVIBOK 5; DENTIFCACION Y SEOUBNCIAVIBENTODEACTIVDADES

PAQUETEDETRABAD | ACTMDADDEL PAQUETECETRABAD AT n Moo | emmenmrere
ATPODE RESTROCONES | FECHA PERSONA ZONA %\I ACTVDADESDENTRO
RALACON o) MUESTA | RESFONSMBE | GROGRAFCA DH P DE
o5 ] ACANCEDEL AEMNID | PSS RESOLRCE
WEE | NOVBRE DO | NOVBRE TRABADODELA ATRASO CRVEN)
ACTVDAD
Ardlissyealecon | Infomedel ardlisis -
11 cHi R0 CHiD alon y A ceey OfciraC.
10 Degnostioo
P e o e T
Laemend®e B | pagyp srshiizac
20 | lawamerd |21 ey | mpumebome | 21AB ALGC OfcraDC.
sshilizacin SG
Arélisis inemoy ©
SBIDAVCFHTY | 31 A0A o OfralC.
31 Coriexoce
g FLLACLZD 31LAB OfchalC, \Q
PIocesO e [eicion oe _
aena 32.A07 OficraDC.
30 Penificacion ez AVFE 32.A8 OfralC,
Polftica integrach 32.A0 OfichaDC. Q
Responsabiiclaces
AiEEs | 3210 CfcaDC, ©




4.0

Implementacién

4.1

Apoyo

Destinar los recursos
financieros, humanos y

. 4.1. A11 Oficina DC.
de infraestructura
Organigrama aprobado
en funcion al SIG 4.1. A12 Oficina DC.
Programa de
capacitacion en SIG 4.1 A13 Oficina DC.
aprobado
Constancia 'y
certlflc_amon del personal 41 Ald Oficina DC.
capacitado
Poner en conocimiento
la politica integrada 4.1. A15 Oficina DC.
Comprometer a los jefes
de area 4.1. A16 Oficina DC.
Cronograma de
lanzamiento del SIG 4.1. A17 Oficina DC.
Reporte de
comunicacién del SIG a 4.1. Al8 Oficina DC.

toda la organizacion
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Cronograma de
comunicacion de la
implementacion del SIG

a clientes interno, 4.1. A19 Oficina DC.
externo y proveedores
Mejorar y actualizar los
formatos a la version -
1SO 9001:2015 4.1. A20 Oficina DC.
Implementar la
documentacion 4.1. A21
requerida para el =
ISO14001 y OHSAS Oficina DC.
18001
4.1. A22
Identificar los -
- 4.2. A23 Oficina DC.
proveedores criticos
Implementar indicador
de cumplimiento de 4.2. A24 Oficina DC.
proveedores
Reducir el nimero de
formato o integrarlos 4.2. A25 Oficina DC.
Realizar capacitacion
sobre la importancia del
cuidado de la propiedad | 4.2. A26 Oficina DC.
4.2 Operacion del cliente
Procedimiento de
control de cambio 4.2. A27 Oficina DC.
Matriz de requisitos
legales 4.2. A28 Oficina DC.
Procedimiento de
control documentario 4.2. A29 Oficina DC.
Implementar tablero de
control 4.2. A30 Oficina DC.
Informe de Auditoria 51 A31 Oficina DC.
5.1 Eggéﬁcfgodel Acta de revision de
e P mejora 5.1. A32 Oficina DC.
5.0 Verificacion
Reporte de indicadores 51. A33 Oficina DC.
o Informe de auditoria
5.2 Auditorfa externa 5.2. A34 Oficina DC.
Elaborar e
6.0 Mejora 6.1 implementar procesos Acciones correctivas 6.1. A35 Oficina DC.

de mejora

Fuente: Guia PMIBOK
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Anexo N° 24: Estimacion de recursos y duracion

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE

GESTION BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LAS NOMAS ISO 9001, 14001 Y AISIG
OHSAS 18001 EN LA EMPRESA DELTA CLEANERS SAC.
Tipo de Recurso: Personal Tipo de Rgcurso: Materiales Tipo de Regurso: Maquina o
o Consumibles no Consumibles.
Entregable Actividad Nombre de Duracién ::gsgstosy Forma Nombre Supuestos Forma Nombre Supuestos Forma
Trabajo (Hr -HH) de de Cantidad y Base de de de Cantidad y Base de de
Recurso (hrs) de . - - . ; - .
. - Célculo Recurso Estimacion Caélculo Recurso Estimacion Caélculo
Estimacion
1.1 Andlisis y evaluacién | Sponsor 16 hrs-h 80 hrs
del diagnéstico
PM 16 hrs-h
Consultor externo 16 hrs-h
Director proyecto 16 hrs-h
1.0 Diagndstico Patrocinador 16 hrs-h
1.2 Informe del Ing. Calidad 24 hrs-h 72 hrs
diagnéstico Gerente de operaciones 24 hrs-h
PM (Analista OP) 24 hrs-h
2.1 Lanzamiento de la Especialista SSOMA 40 hrs-h 120 hrs Impresiones papel, Proyector 1
implementacion, Analista operaciones 40 hrs-h tinta toner, papeles Laptop 1
2.0 Lanzamiento comunicacion y ING. Calidad 40 hrs-h Capacitacion interna Aula de 1
Sensibilizacién capacitacion
3.1 Contexto de la Asistente de gerencia 8 hrs Compra de normas Laptop 1
organizacion Especialista SSOMA 8 hrs-h técnicas y libros
Servicio de contratacion de personal 240 hrs-h
externo especializado 272 hrs
Analista de sistemas 16 hrs-h
3.0 Planificar 3.2 Liderazgo y Analista contable 160 hrs-h Gasto preoperativo
compromiso Servicio de contratacion de personal 16 hrs-h 216 hrs
externo especializado
Gerente general 32 hrs-h
Gerente de operaciones 8 hrs-h
4.1 Apoyo Lic. Adm 24 hrs-h 304 hrs Servicio de teléfono
internet cable
Analista de operaciones 120 hrs-h
Publicidad interna
Gerente de operaciones 16 hrs-h
Analista de Gestién humana 16 hrs-h
Gerente General 16 hrs-h
4.0 Implementacion Consultor externo 112 hrs
4.2 Operacion Gerente de operaciones 16 hrs-h 784 hrs
Analista de sistemas 200 hrs-h
Consultor externo 64 hrs-h
Analista de opresiones 120 hrs-h
LIC. Administrativo 40 hrs-h
Especialista SSOMA 64 hrs-h
Servicio de contratacion de personal 80 hrs-h
externo
ING. Calidad 200 hrs-h
5.1 Evaluacién de LIC. Administrativo 56 hrs-h 200 hrs Laptop
desempefio Auditor interno 96 hrs-h
5.0 verificacion ING. Calidad 48 hrs-h
5.2 Auditoria Externa Auditor externo 80 hrs-h 240 hrs Certificacion de los
Servicio de contratacion de personal 160 hrs-h procesos en las
externo normas
6.1 Elaborar e ING. Calidad 80 hrs-h 80 hrs Seguro de vida
6.0 Mejora implementar los EPPS
procesos de mejora
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Anexo N° 25 Cronograma del Proyecto

CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
4.0 Ross Mery Henrry Navarro Henrry Navarro 31-01-2018 Version
Garcia Chavez Chavez original

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

ANALISIS EIMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO LOS
LINEAMIENTOS DE LAS NOMAS ISO 9001,
14001 Y OHSAS 18001 EN LA EMPRESA
DELTA CLEANERS SAC.

IASIG
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(SIG) toda la organizacion

il

ld  |Nombre de tarea Duracicn mienzo Fin tri4, 2018 tri 1, 2010 i 2, 2010
. | ago | sEp oct nov | dic ena feb | mar abr | may
| 1 |Implementacion del SIG 179 dias  lun 27/08/18 jue 2/05/19
| 2 | INICIO 0 dias lun 27/08/18 lun 27/08/18
E] FASE 1: DIAGNOSTICO 3 dias lun 27/08/18 mié 29/08/18
KN Andligis y evaluacion del 2 dias lun 27/08/15 mar 28/08/18 NSULTOR EXTERNC;ING CALIDAD;LC. ADMINISTRATIVO;GERENTE GENERAL;ANALISTA DE OPERACIONES
diagnostico
| 5 |  Informe del diagnéstico 3dias  lun27/08/18 mié 29/08/18 ING CALIDAD;GERENTE DE OPERACIONES;ANALISTA DE OPERACIONES
| 8 | FASE2:LANZAMIENTO 7 dias jue 30/08M8 wvie 7/09/18
7 Comunicacion, sensibilizacion 7 dias jue 30/08/18 vie 7109118
¥ COMPromiso
Personal sencibilizado 7 dias jue 30/0B/18  vie TIDIME
] comprometido con el SIG
| 8 | FASE 3: PLANIFICAR 62 dias  lun 10/09/18 mar 41218
| 10 | Contexto de la organizacion 32 dias lun 10/09/18 mar 231018
| 11 Analisis interno y extemno 2 dias lun 10/09/18 mar 11/09/18 COMPRA NORMAS [TECNICAS,LIBROS[1 UND]
|12 | Foda cruzado 1 dia lun 10/0918  lun 1V09/18 ASISTENTE DE GERENCIA
13 Mairiz de paries interesadas 1 dia lun 10/0918  lun 1V09/18 ESPECIALISTA SSOMA
E Alcance del SIG 2 dias lun 10/091& mar 11/09/18 lIMPRESR]NES. PAFELES, TINTA, TONER, IMPRESORA USB[1 UND]; ANALISTA DE SISTEMA
15 Balance escorecard 30 dias mar 11/0918 mar 231018 e - LAFTOPT1 UND]; SERVICIOS (CONTRATACION DE PERSONAL EXTERNO ESPECIALIZADO
18| Liderazgo y compromiso 30 dias  mié 2411018 mar 411218
17| Proceso de rendicion de 20 dias mie 2411018 mar 412118 || GASTOS PREOPERATIVOS[S/B00.00];ANALISTA CONTABLE
cuenta
18] Matriz AMFE 2 dias jus 25M1018 lun 291018 SERVICIOS (CONTRATACION DE PERSONAL EXTERNO ESPECIALIZADO)
| 19 ] Politica integrada 1 dia vie 26/10/18  vie 26/10/18  GERENTE DE OPERACIONES
20 Responsabilidades y 4 dias vie 26(10M18 mié 31/10/18 w -GERENTE GEMERAL
| autoridades
| 21| FASE4: IMPLEMENTACION f2dias  mie 7118  jue 1710119
| 22 | Apoyo 2T diaz ~ mie 7118 jue 1311218
ik Destinar los recursos 1 dia mié 71118 mig 711118 ok LC. ADMINISTRATIVO
financieros, humanos y de
] infraestructura
24 Crganigrama aprobado en 2 dias jue 81118 vie 1118 w ~LC. ADMINISTRATIVO
. funcion al SIG l
25 Pragrama de capacitacion 10 dias lun 12711118 vie 2311118 AMALISTA DE OPERACIONES
| (SIG) aprobado
28 Constanica y cetificacion del 2 dias lun 1211/18 mar 131118 I GERENTE DE|OPERACIONES  ANALISTA DE GESTION HUMANA
| personal capacitado l
7 Poner en conocimiento la 2 dias mié 1411118 jue 15/11/18 PUBLICDAD [NTERNA DEL SIG[5/800.00]
] politica integrada
28 Comprometer a los jefes de 2 dias mie 141118 jue 15/11/18 GERENTE GENERAL
area
| 20| Cronograma de lanzamineto 4 dias mié 14111118 lun 181118 CONSULTQR EXTERNO
del SIG
30| Reporte de comunicacion del 1 dia mar 20/ 118 mar 20/111/18 SERVICIO$ TELEFONO, IN§TRNET Y CABLE[S/300.00];PUBLICDAD INTERNA DEL SIG[S/40
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Id Mombre de tarea Duracion mienzo Fin tri4, 2018 tri 1, 2018 tri 2, 2019
ago = oot nov dic ene fab mar abr m
31 Cronograma de comunicacion 5 dias mié 21/11/18 mar 271118 %o+ SERVIGIOS TELEFONO [INETRNET Y CABLE[5/300.00];FUBLICDAD INTERNA DEL SIG[S
de la implementacion (GI1G) a
clientes externocs, intemos y
provesdores
|32 | Mejorar y actualizar los 5 dias mié 28/1/M18 mar 411218 <tw ANALISTA DE OPERACIONES
formatos de la version IS0
L 9001:2015
33 Implementar la documentacion 10 dias vie 30fM11M8  jue 1312118 = CONSULTOR EXTERNO
requeridad para la IS0 14001
W OHSAS 18001
| 24 | Operacion 25 dias  vie 1411218 jue 17/01/19 b-l
35 Identificacion de los 2 dias vie 1412118  lun 1711218 GERENTE DE DFERACIONES
| proveedores criticos
36 Implementar indicador de 5 dias vie 14/112M18  jue 20/12/M18B ANALISTA DE SISTEMA
| cumplimiento
a7 Reducir el nimero de formatoes & dias vie 14/12/18 mar 251218 M- CONSULTDR EXTERNO
e integrario l
Realizar la capacitacion sobre 15 dias mig 261218 mar 150119 i | AINALISTA DE OPERACIONES
la importancia del cuidado de
la propiedad del cliente
E3 Procedimiento de control de S dias vie 141 2/18  jue 20/12MM8 i LC. ADMINISTRATIVO
cambio
| 40 | Implementar plan de 8 dias vie 2111218  mar 1/01/19 it ESPEC|ALISTA SSOMA
| emergencia y contingencia l
L Matriz de reguisitos legales 10 dias mar 1/01/19 mar 15/01M9 e SERVICIOS (CONTRATACION DE PERSOMAL EXTERND ESPECIA
42 Procedimiento de control 5 dias vie 141218  jue 20M12M18 - ING CALIDAL
. documentario l
43 Implementar tablero de control 20 dias vie 2111218  jue 17/01/19 s ING CALIDAD; COMPRA DE SOFTWARE SPECIFICO[1 UND]; ANA
E FASE 5: VERIFICACION 65 dias vie 18/01M9  jue 18/04/19
| 45 | Evaluacion de desempeno 25 dias vie 18/0119  jue 21/02/19
| 46 | Informe de auditoria 14 dias vie 18/01/19 mié 6/02/19
| 47 | Preparacion de la auditoria 7 dias vie 18/01/19  lun 28/01/19 e LC. STRATIVO
| 48 | Rewvision documentaria 2 dias mar 29/01/19 mié 30/01119 it/ ITOR INTERNO
49 Elaborar &l programa de 5 dias jue 31/01/19  mié 6/02/19 sl | AUDITDR INTERNO
auditoria para la 150 14001
] ¥ OHSAS 18001
| 50 | Acta de revision de mejora & dias jus TIO2M9  jue 1402719 — ;IH b CALIDAD
51 Prepacion y entega del informe 5 dias vie 15/02/19  jue 21/02/19 s LAUDITOR|INTERNO
| de auditoria
|52 |  Auditoria externa 40 dias  jue 21/02119 jue 18/04/19 e
| 53 | Informe de auditoria externa 10 dias vie S/I04/19  jue 18/04/19 | AUDITOR EXTERNC]
l Certificacion de los proceso 20 dias jue 21/02M19  jue 4/04/19 P CERTIFICACION DE LOS P
55 FASE 6: MEJORA 10 dias vie 19/04/M19  jue 2/05/19 I
id  |Mombre de tarea Duracion  [Comienzo Fin tri 4, 2018 tri 1, 2018 tri 2, 2018
ago sEp oct nov | dic ena | feb | miar abr may |
58 Elaborar & implemetar procesos 10 dias vie 19/04/19  jue 2/05119 e - ING CALIDAL
de mejora con acciones
corectivas
57 fin 0 dias jue 2/05M19  jue 2/05/19 205




Anexo N° 26: Costo Del Proyecto
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NOMBRE DEL PROYECTO

“ANALISIS EIMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION EN CALIDAD,
MEDIO AMBIENTE, SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL BASADO EN LAS NORMAS ISO
9001:2015, 1SO 14001:2015 Y OHSAS 18001: 2007 EN LA EMPRESA DELTA CLEANERS

S.A.C”

Tipo de Recurso: Personal

Tipo de Recurso: Materiales
o Consumibles

Tipo de Recurso: Maquina o
no Consumibles.

Entregable Actividad
Nombre de Unidades Cantidad Costo Costo Z‘: more Cantidad Costo Costo S‘e(:) more Cantidad Costo Costo total
Recurso unitario total Recurso unitario total Recurso unitario
1.1 Anélisis y Gerente G. (Sponsor) 16 hrs-h 1 S/100.00
evaluacion del
diagnéstico Analista OP. (PM) 16 hrs-h 1 S/20.00
Consultor externo 16 hrs-h 1 S/77.00
Director proyecto (Ing. Cal) 16 hrs-h 1 S/20.00
1.0
Diagnoéstico Patrocinador (Lic. Adm) 16 hrs-h 1 $/18.00
1.2 Informe del Ing. Calidad 24 hrs-h 1 S/20.00
diagnéstico Gerente de operaciones 24 hrs-h 1 S40.00
PM (Analista OP) 24 hrs-h 1 S/20.00
21 Especialista SSOMA 40 hrs-h 1 S/21.00 Impresiones 1 S/1200 Proyector 1 S/2080.00
Lanzamiento Analista operaciones 40 hrs-h 1 S/20.00 papel, tinta .00 Laptop 1 S/2000.00
dela ING. Calidad 40 hrs-h 1 S/20.00 toner, papeles 1 Aula de 1 S/1000.00
20 - ” Pors A
L . implementaci6 Capacitacion S/1000 capacitacion
anzamiento i
n, interna .00
comunicacion y
Sensibilizacién
3.1 Contexto Asistente de gerencia 8 hrs 1 S/7.00 Compra de 1 S/1200 Laptop 1 S/2000.00
dela Especialista SSOMA 8 hrs-h 1 S/21.00 normas técnicas .00
organizacion Servicio de contratacion de personal 240 hrs-h 1 S/25.00 y libros
externo especializado
Analista de sistemas 16 hrs-h 1 S/25.00
3.0 3.2 Liderazgo y Analista contable 160 hrs-h 1 S/20.00 Gastos 1 S/500.
Planificar compromiso Servicio de contratacion de personal 16 hrs-h 1 S/25.00 preoperativos 00
externo especializado
Gerente general 32 hrs-h 1 S/100.00
Gerente de operaciones 8 hrs-h 1 S/40.00
4.1 Apoyo Lic. Adm 24 hrs-h 1 S/18.00 Servicio de 1 S/1500
teléfono internet .00
4.0 Analista de operaciones 120 hrs-h 1 S/20.00 cable
i} . 1
Implementacion Gerente de operaciones 16 hrs-h 1 S/40.00 Publicidad S/3400
Interna/Externa .00
Analista de Gestiéon humana 16 hrs-h 1 S/20.00
Gerente General 16 hrs-h 1 S/100.00
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Consultor externo ISO 112 hrs 1 S/77.00
4.2 Operacion Gerente de operaciones 16 hrs-h 784 hrs S/40.00
Analista de sistemas 200 hrs-h S/25.00
Consultor externo ISO 64 hrs-h S/77.00
Analista de opresiones 120 hrs-h S/20.00
LIC. Administrativo 40 hrs-h S/18.00
Especialista SSOMA 64 hrs-h S/21.00
Servicio de contratacion de personal 80 hrs-h S/25.00
externo
ING. Calidad 200 hrs-h S/20.00
5.1 Evaluacion LIC. Administrativo 56 hrs-h 200 hrs S/18.00 Laptop S/2000.00
de desempefio Auditor interno 96 hrs-h S/20.00
ING. Calidad 48 hrs-h S/20.00
5.0
verificacion 5.2 Auditoria Servicio de contratacion de | - ificacio
. personal 160 hrs-h S/160.00 S/25.00 Certificacion de 1 S/10000.
Externa externo los procesos en 00
las normas 1
Servicio de S/5000.0
Auditor externo 0
6.1 Elaborar e ING. Calidad 80 hrs-h 80 hrs S/20.00 Seguro de vida 1 S/2000.0
6.0 implementar EPPS 1 0
Me' los procesos S/20000.
jora g
de mejora 00




Anexo N° 27: Presupuesto del proyecto por fase y por Entregable
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CONTROL DE VERSIONES

Version | Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
4.0 Ross Mery Henrry Navarro | Henrry Navarro | 31-01-2018 | Version
Garcia Chéavez Chéavez original

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO

LOS LINEAMIENTOS DE LAS NOMAS ISO IASIG
9001, 14001 Y OHSAS 18001 EN LA
EMPRESA DELTA CLEANERS SAC.
PROYECTO FASE ENTREGABLE MONTO
1.1 Andlisis y S/3,760.00
1.0 Diagnostico evaluacion del
diagnostico S/1,920.00
1.2 informe del
diagnéstico
TOTAL FASE S/5,680.00
2.0 Lanzamiento 2.1 Lanzamiento de S/9,620.00
la implementacion
ANALISIS E IMPLEMENTACION (siﬁg?ﬁ.ﬂffcﬁfn")
DE UN SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION BAJO LOS
LINEAMIENTOS DE LAS NOMAS
1ISO 9001, 14001 Y OHSAS 18001 TOTAL FASE S/9,620.00
EN LA EMPRESA DELTA
CLEANERS SAC. -
3.0 Planificar 3.1 Contexto de la S/ 11,024.00
organizacion
3.2 Liderazgo y S/7,620.00
compromiso
TOTAL FASE S/18,644.00
4.0 Implementacién 4.1 Apoyo S/18716.00
4.2 operacion S/23032.00
TOTAL FASE S/41,748.00
5.0 Verificacion 5.1 Evaluacion de S/6,368.00
desempefio
5.2 auditoria S/19,000.00
externa
TOTAL FASE S/25,368.00
6.0 Mejora 6.1 Elaborar e S/23,600.00
implementar los
procesos de mejora
TOTAL FASE S/23,600.00
TOTAL FASES S/124,660.00
Reserva de Contingencia S/12,466.00
Reserva de Gestion S/10,000.00

PRESUPUESTO DEL PROYECTO

S/147,126.00




Anexo N° 28: Presupuesto Del Proyecto Por Tipo De Recurso
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CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
4.0 Ross Mery Garcia Henrry Navarro Henrry Navarro 31-01-2018 Version
Chéavez Chéavez original
NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO
ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION BAJO LOS LINEAMIENTOS
DE LAS NOMAS ISO 9001, 14001 Y OHSAS 18001 EN ISSM
LA EMPRESA DELTA CLEANERS SAC.
PROYECTO FASE ENTREGABLE MONTO
2.0 Diagnéstico
TOTAL FASE
2.0 Lanzamiento S/9,620.00
| TOTAL FASE
ANALISIS E ]
IMPLEMENTACION | 3.0 Planificar S/11,024.00
DE UN SISTEMA
INTEGRADO DE S/ 7,620.00
GESTION BAJO TOTAL FASE
LOS
LINEAMIENTOS 4.0 Implementacion S/18,716.00
DE LAS NOMAS S/23,032.00
ISO 9001, 14001 Y —
OHSAS 18001 EN TOTAL FASE
LA EMPRESA .
DELTA CLEANERS 5.0 Verificacion S/ 6,368.00
SAC. S/19,000.00
TOTAL FASE
6.0 Mejora S/ 23,600.00
TOTAL FASE

TOTAL FASES

S/124,660.00

Reserva de Contingencia

S/12,466.00

Reserva de Gestion

$/10,000.00

PRESUPUESTO DEL PROYECTO

S/147,126.00




Anexo N° 29: Presupuesto por Semana
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CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
4.0 Ross Mery Garcia Henrry Navarro Henrry Navarro 31-01-2018 Version
Chéavez Chéavez original
PRESUPUESTO POR SEMANA
NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO
ANALI$IS E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LAS NOMAS ISO 9001,
14001 Y OHSAS 18001 EN LA EMPRESA DELTA CLEANERS SAC.
IASIG
Datos
Costo Costo
Afo Trimestre | Semana presupuestado Costo real
2018 T3 Semana 35 0 9,310.86 0
Semana 36 0 5,989.14 0
Semana 37 0 3,890.67 0
Semana 38 0 1,333.33 0
Semana 39 0 1,333.33 0
Total T3 0 21,857.33 0
T4 Semana 40 0 1,333.33 0
Semana 41 0 1,333.33 0
Semana 42 0 1,333.33 0
Semana 43 0 2,366.67 0
Semana 44 0 3,433.33 0
Semana 45 0 1,315.33 0
Semana 46 0 6,891.33 0
Semana 47 0 4,639.33 0
Semana 48 0 2,259.33 0
Semana 49 0 3,433.33 0
Semana 50 0 3,904.00 0
Semana 51 0 6,044.00 0
Semana 52 0 4,852.00 0
Semana 1 0 788.00 0
Total T4 0 43,926.67 0
Total 2018 0 65,784.00 0
2019 T1 Semana 1 0 3,298.00 0
Semana 2 0 4,100.00 0
Semana 3 0 2,654.00 0
Semana 4 0 720.00 0
Semana 5 0 944.00 0
Semana 6 0 920.00 0
Semana 7 0 1,240.00 0
Semana 8 0 2,983.33 0




Semana 9 0 2,666.67 0
Semana 10 0 2,666.67 0
Semana 11 0 2,666.67 0
Semana 12 0 2,416.67 0
Semana 13 0 1,666.67 0
Total T1 0 28,942.67 0
T2 Semana 14 0 1,833.33 0
Semana 15 0 2,500.00 0
Semana 16 0 4,360.00 0
Semana 17 0 11,800.00 0
Semana 18 0 9,440.00 0
Total T2 0 29933.333 0
Total 2019 0 58,876.00 0
Total
general 0 12,4660.00 0
Reserva de contingencia 12466.00
Reserva de gestion 10,000.00
PRESUPUESTO DEL PROYECTO 147,126.00
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CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
4.0 Ross Mery Garcia Henrry Navarro Henrry Navarro 31-01-2018 Version
Chéavez Chéavez original
PRESUPUESTO EN EL TIEMPO
CURVA-S
NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO
ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
INTEGRADO DE gestién BAJO LOS LINEAMIENTOS DE
LAS NOMAS ISO 9001, 14001 Y OHSAS 18001 EN LA
EMPRESA DELTA CLEANERS SAC. IASIG
CURVA-S
$/140,000.00
$/120,000.00
$/100,000.00
$/80,000.00
$/60,000.00
$/40,000.00
$/20,000.00
S/OOO r T T T T T T T T
> ® ® ® N ) 9 9 9
> > > > N > > > >
Q Q Q Q Q Q Q Q
v o o N ¥ N v o\
AP AP AV AV AV AP AP AP
v v v v v v v v




Anexo N° 31: Plan De Gestién De Calidad
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CONTROL DE VERSIONES
Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
4.0 Ross Mery Garcia Henrry Navarro Henrry Navarro 31-01-2018 Version
Chéavez Chéavez original
PLAN DE GESTION DE CALIDAD
NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE gestién BAJO LOS

LINEAMIENTOS DE LAS NOMAS ISO 9001, 14001 Y OHSAS 18001 EN LA EMPRESA

DELTA CLEANERS SAC.

IASIG

POLITICA DE CALIDAD DEL PROYECTO: Especificar la intencién de direccion que formalmente tiene el equipo de
proyecto con relacién a la calidad del proyecto.

Este proyecto debe cumplir con los requisitos de calidad desde el punto de vista de Delta Cleaners SAC. es decir,
acabar dentro del tiempo y el presupuesto planificados, y también debe cumplir con los requisitos de calidad del ISO
9001.

LINEA BASE DE CALIDAD DEL PROYECTO: Especificar los factores de calidad relevantes para el producto del
proyecto y para la gestion del proyecto. Para cada factor de calidad relevante definir los objetivos de calidad, las
meétricas a utilizar y las frecuencias de medicién del reporte.

VER LINEA BASE DE LA CALIDAD ANEXO N.° 28

PLAN DE MEJORA DE PROCESOS: Especificar los pasos para analizar procesos, los cuales facilitaran la
identificacion de actividades que generan desperdicio o que no agregan valor.

Cada vez que se deba mejorar un proceso se seguiran los siguientes pasos:
Delimitar el proceso.

Determinar la oportunidad de mejora.

Tomar informacién sobre el proceso.

Analizar la informacion levantada.

Definir las acciones correctivas para mejorar el proceso.

Aplicar las acciones correctivas.

Verificar si las acciones correctivas han sido efectivas.
Estandarizar las mejoras logradas para hacerlas parte del proceso.

©ONoOUTAWNE

MATRIZ DE ACTIVIDADES DE CALIDAD: Especificar para cada paquete de trabajo si existe un estandar o norma de
calidad aplicable a su elaboracion, analizar la capacidad de los procesos que generara cada entregable y disefiar
actividades de prevencién y de control que se aseguraran la obtencién de entregables con el nivel de calidad requerido.

VER MATRIZ DE ACTIVIDADES ANEXO N° 29

ROLES PARA LA GESTION DE LA CALIDAD: Especificar los roles que seran necesarios en el equipo de proyecto
para desarrollar los entregables y actividades de gestion de la calidad para cada rol especificar: Objetivos, Funciones,
Niveles de Autoridad, A quien reporta, A quien supervisa, Requisitos de conocimiento, Habilidades y Experiencia para
desempefiar el rol.

ROL N° 1: SPONSOR. Objetivos del rol:
Responsable ejecutivo y final por la calidad del proyecto

Funciones del rol:
Revisar, aprobar, y tomar acciones correctivas para mejorar la calidad

Niveles de autoridad:
Aplicar a discrecion los recursos de Delta Cleaners SAC. para el proyecto, renegociar
Contratos

Supervisa a:
Project Manager

Requisitos de conocimientos:
Project Management y Gestion en General

Requisitos de habilidades:
Liderazgo, Comunicacién, Negociacion, Motivacion, y Solucién de Conflictos.

Requisitos de experiencia:
mas de 10 afios de experiencia en el mercado
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ROL N° 2: PROJECT
MANAGER.

Objetivos del rol:
Gestionar operativamente la calidad.

Funciones del rol:
Revisar estandares, revisar entregables, aceptar entregables o disponer su reproceso,
deliberar para generar acciones correctivas, aplicar acciones correctivas.

Niveles de autoridad:
Exigir el cumplimiento de entregables al equipo de proyecto.

Reporta a:
Sponsor.

Supervisa a:
Equipo de Proyectos.

Requisitos de conocimientos:
Gestién de Proyectos.

Requisitos de habilidades:
Liderazgo, Comunicacién, Negociacién, Motivacion, y Solucién de Conflictos.

Requisitos de experiencia:
3 aflos de experiencia en el cargo.

ROL N° 3: MIEMBROS DEL
EQUIPO DE PROYECTO.

Objetivos del rol:
Elaborar entregables con calidad requerida y segun estandares.

Funciones del rol:
Elaborar los entregables.

Niveles de autoridad:
Aplicar los recursos que se le han asignado.

Reporta a:
Project Manager.

Supervisa a:

Requisitos de conocimientos:
Gestién de Proyectos y las especialidades que le tocan segun sus entregables
asignados.

Requisitos de habilidades:
Especificas segun los entregables.

Requisitos de experiencia:
Especificas segun los entregables.

ORGANIZACION PARA LA CALIDAD DEL PROYECTO: Especificar el organigrama del proyecto indicando claramente
donde estaran situados los roles para la gestion de la calidad.

SPONSOR (SP)

COMITE DE CONTROL

DE CALIDAD
PROJECT
MANAGER

ASESOR
EQUIPO DE
PROYECTO

DOCUMENTOS NORMATIVOS PARA LA CALIDAD: Especificar que documentos normativos regiran los procesos y
actividades de Gestion de la Calidad.

Manual SIG

1. Manual SIG

Requisitos legales

Matriz de requisitos legales

Lista maestra

W

Documento que relaciona y controla la revision, la edicion, distribucién de los
documentos existentes

Informacion

Plan para la gestion de la calidad

Plan para la emergencia ambiental

Plan para la emergencia SSO

Analisis AMFE (Analisis nodal de fallos y efectos)

Analisis FODA

Objetivos y metas del SIG

Matriz de identificacién de aspectos y evaluacion de impactos ambientales
IAAS

Matriz de IPERC

Mapa de procesos

N|o|gAwINE

©|®
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=
o

. Caracterizacion de los procesos

=
[N

. Ficha de indicador

JEny
N

. Programa ISO 14001

[y
w

. Programa ISO 18001

I
i

. Mapa de objetivos estratégico

=
[62]

. Balance Scorecard

=
o

. Tablero de control

[y
~

. Objetivos y metas del SIG

Procedimientos

Procedimiento de control de documentos

Procedimiento de tratamiento de servicios no conformes

Procedimiento de acciones correctivas

Procedimiento de comunicacion interna y externa

Para Mejora de Procesos.

Procedimientos de Desarrollo del Producto.

Organizacién de Documentacion y datos del Producto.

Procedimientos de Comunicacion y consulta con los Interesados.

Para Reuniones de Aseguramiento de la Calidad.

0.

Para de Resolucién de Problemas.

Registros

Registro de accion correctiva para el SGC

Registro de accion correctiva para el SGA

Registro de accion correctiva para el SSO

Registro De No Conformidades

lista de proveedores calificados

CheckLists

Lista de chequeo para las inspecciones ambientales

Lista de chequeo para SSO

Lista de Revision de Métodos

cheeck list de equipos y herramientas

Instructivos

Instructivo uso de esquipo y herramientas

Formatos

Métricas

Quejas y sugerencia de los clientes

Seguimiento a Acciones Correctivas, Preventivas y Servicios No Conformes

De Acciones Correctivas

Plantillas

Métricas

Codificacién de documentos

win|r|a|w(n e o s wvRlof s wnle e o] oo g s wo]e

Encuesta de satisfaccién del cliente

PROCESOS DE GESTION DE LA CALIDAD: Especificar el enfoque para realizar los procesos de gestién de la calidad
indicando EL QUE, QUIEN, COMO, CUANDO, DONDE, CON QUE, Y PORQUE.

Enfoque de Aseguramiento de
la Calidad

Ry
o

El Aseguramiento de Calidad se hard monitoreando continuamente la
performance del trabajo, los resultados del control de calidad, y sobre todo las
métricas del proyecto.

De esta manera se descubrira tempranamente cualquier necesidad de
auditoria de procesos, o de mejora de procesos.

Los resultados se formalizaran como Acciones Correctivas / Preventivas.

Se asegurara que las acciones correctivas / preventivas se ejecuten de
manera efectiva y oportuna.

Enfoque de Control de la
Calidad

El control de calidad se ejecutara revisando los entregables para ver si estan
conformes o no.

Los resultados de las mediciones se consolidaran y enviaran al proceso de
aseguramiento de calidad.

Asimismo, en este proceso se hara la medicion de las métricas y se informaran
al proceso de aseguramiento de calidad.

Los entregables que han sido reprocesados se volveran a revisar para verificar
si ya se han vuelto conformes.

Para los defectos detectados se tratard de detectar las causas raices de los
defectos para eliminar las fuentes del error, los resultados y conclusiones se
formalizardn como acciones correctivas / preventivas.

Enfoque de Mejora de Procesos

Cada vez que se requiera mejorar un proceso se seguira lo siguiente:

1.

Nookwd

Delimitar el proceso

Determinar la oportunidad de mejora

Tomar informacién sobre el proceso

Analizar la informacién levantada

Definir las acciones correctivas para mejorar el proceso
Aplicar las acciones correctivas

Verificar si las acciones correctivas han sido efectivas.
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Anexo N° 32: Métrica de la Calidad

CONTROL DE VERSIONES

Version | Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo

4.0 Ross Mery Henrry Navarro | Henrry Navarro | 31-01-2018 | Version
Garcia Chéavez Chévez original

METRICA DE LA CALIDAD

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LAS IASIG
NOMAS ISO 9001, 14001 Y OHSAS
18001 EN LA EMPRESA DELTA

PRODUCTO ’ PROYECTO

FACTOR DE CALIDAD RELEVANTE: Especificar cual es el factor de calidad relevante
gue da origen a la métrica.

Performance del Proyecto y del entregable.

DEFINICION DEL FACTOR DE CALIDAD: Definir el factor de calidad involucrado en la
métrica y especificar porqué es relevante.

La Performance del Proyecto se define como el cumplimiento del cronograma y del
presupuesto del proyecto.

Este factor de calidad es relevante pues permitira al equipo de proyecto lograr el margen de
utilidad que ha sido calculado para el proyecto, caso contrario el proyecto podria ho generar
utilidades o més aun, podria generar pérdidas.

Por otro lado, el atraso en la entrega de los productos que espera el cliente nos puede
ocasionar problemas contractuales.

PROPOSITO DE LA METRICA: ¢ Especificar para qué se desarrolla la Métrica?

La métrica se desarrolla para monitorear, seguimiento y medicién de la performance del
proyecto en cuanto a cumplimiento del cronograma y presupuesto, y poder tomar las
acciones correctas en forma oportuna.

DEFINICION OPERACIONAL:

El Project Manager actualizara el sistema EVM en el MS Project, en la mafana de los lunes
de cada semana, y calculara el CPI (Cost Performance Index) y el SPI (Schedule
Performance Index), en la oficina, obteniendo de esta forma los ratios de performance del
proyecto, los cuales se tendréan disponibles los lunes en la tarde.

METODO DE MEDICION: Definir los pasos y consideraciones para efectuar la medicion.
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1. Se recabara informacion de avances reales, valor ganado, fechas de inicio y fin real,
trabajo real, y costo real, los cuales se ingresaran en el MS Project.

2. EI MS Project calculara los indices de CPl y SPI.

3. Estos indices se trasladaran al Informe Mensual del Proyecto.

4. Se revisara el informe con el Sponsor y se tomaran las acciones correctivas y/o
preventivas pertinentes.

5. Se informard al cliente de dichas acciones de ser el caso.

RESULTADO DESEADO: Especificar cuél es el objetivo de calidad o resultado deseado
para la métrica.

1. Para el CPI se desea un valor acumulado no menor de 0.95.
2. Para el SPI se desea un valor acumulado no menor de 0.95.

ENLACE CON OBJETIVOS ORGANIZACIONALES: Especificar como se enlaza la métrica
y el factor de calidad relevante con los objetivos de la organizacion.

El cumplimiento de estas métricas es indispensable para poder obtener la utilidad deseada
de los proyectos de consultoria y capacitacion de la empresa, lo cual a su vez posibilitara el
crecimiento de la empresa y la mejora general de sus productos y servicios.

RESPONSABLE DEL FACTOR DE CALIDAD: Definir quién es la persona responsable de
vigilar el factor de calidad, los resultados de la métrica y de promover las mejoras de
procesos que sean necesarias.

La persona operativamente responsable de vigilar el factor de calidad, los resultados de la
métrica, y de promover las mejoras de procesos que sean necesarias para lograr los
objetivos de calidad planteados, es el Project Manager en primera instancia, pero la
responsabilidad ultima de lograr la rentabilidad del proyecto y el cumplimiento de los plazos
recae en forma ejecutiva en el Sponsor del Proyecto.




Anexo N° 33: Linea base de calidad

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE
UN SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION BAJO LOS LINEAMIENTOS
DE LAS NOMAS ISO 9001, 14001 Y
OHSAS 18001 EN LA EMPRESA
DELTA CLEANERS SAC.

IASIG
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LINEA BASE DE CALIDAD

Cumplimiento

Factor de Objetivo de Métrica a Usar Frecuencia y Frecuencia y
Calidad Calidad Momento de Momento de Reporte
Relevante Medicion
Performance CPI >=0.95 CPI= Cost e Frecuencia e Frecuencia
del Proyecto. Perfomance Semanal. Mensual.
Index Acumulado
Performance SPI1>=0.95 SPI= Schedule e Frecuencia e Frecuencia
del Proyecto. Perfomance Semanal. Mensual.
Index Acumulado
Cumplimiento Hitos + <=5 Cumplimiento de e Frecuencia Frecuencia en la
de Hitos dias = 90% Hitos. Mensual. entrega.




Anexo N° 34: matriz de actividades de calidad
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CONTROL DE VERSIONES
Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
4.0 Ross Mery Henrry Navarro Henrry Navarro 31-01-2018 Version
Garcia Chavez Chavez original
MATRIZ DE ACTIVIDADES DE CALIDAD
SIGLAS DEL
NOMBRE DEL PROYECTO PROYECTO
ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO LOS
LINEAMIENTOS DE LAS NOMAS ISO 9001, 14001 Y OHSAS 18001 EN LA EMPRESA
DELTA CLEANERS SAC. IASIG

ENTREGABLE

ESTANDAR DE CALIDAD
APLICABLE

ACTIVIDADES
DE
PREVENCION

ACTIVIDADES DE
CONTROL

1.1. Analisis y evaluacion del
diagndstico

Metodologia de Gestién de Proyectos
de Delta Cleaners SAC.

Aprobacién del Sponsor.

1.2. Informe del diagndstico

Metodologia de Gestién de Proyectos
de Delta Cleaners S.A.C.

Aprobacién del Sponsor.

2.1.1. Personal sensibilizado
comprometido con el SIG

Metodologia de Gestién de Proyectos
de Delta Cleaners S.A.C.

Aprobacién del Sponsor.

3.1. Contexto de la
organizacion

Metodologia de Gestion de Proyectos
de Delta Cleaners S.A.C

Aprobacion del Sponsor.

3.2. Liderazgo y compromiso

Metodologia de Gestion de Proyectos
de Delta Cleaners S.A.C.

Aprobacion del Sponsor.

4.1. Apoyo

Metodologia de Gestién de Proyectos
de Delta Cleaners S.A.C

Aprobacién del Sponsor.

4.2. Operacion

Metodologia de Gestion de Proyectos
de Delta Cleaners S.A.C

Aprobacién del Sponsor.

5.1.1. Informe de auditoria

Metodologia de GP de
Actas de Reunion.
Procedimiento de revisién y
verificacion.

Aprobacion del Sponsor.

5.1.2. Acta de revision de
mejora

Metodologia de Gestion de Proyectos
de Delta Cleaners SAC.

Aprobacion del Sponsor.

5.1.3. Preparaciony entrega
del informe de auditoria
(Reporte de indicadores)

Metodologia de Gestion de Proyectos
de Delta Cleaners SAC.

Aprobacion del Sponsor.

5.2.4. Informe de auditoria

Metodologia de Gestion de Proyectos

Aprobacion de Sponsor.

externa de Delta Cleaners SAC.
5.2.5. Certificacién de los Metodologia de Gestion de Proyectos Organismo certificador
procesos de Delta Cleaners SAC. APCER

6.1.1. Elaborar e implementar
procesos de mejora con
acciones correctivas

Metodologia de Gestién de Proyectos
de Delta Cleaners SAC.

Levantamiento
de no
conformidades

Aprobacion del PM.




Anexo N° 35: Identificacion de los Riesgos
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CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
4.0 Ross Mery Garcia Henrry Navarro Henrry Navarro 31-01-2018 Version
Chéavez Chéavez original
SIGLAS DEL
NOMBRE DEL PROYECTO PROYECTO
ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION BAJO LOS
LINEAMIENTOS DE LAS NOMAS ISO 9001, 14001 Y OHSAS 18001 EN LA EMPRESA DELTA
CLEANERS SAC. AISIG

IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS

RIESGO TECNICO DE CALIDAD O DE RENDIMIENTO

NowuhwNe

No contar con suficiente experiencia para la implementacion del SIG

Falta de un buen sistema de medicion organizativa o indicadores.

Inadecuado sistema para medir la satisfaccion de los clientes

Desconocimiento de los TR de los Sub contratista para la programacion de los servicios
Falta de asignacion de presupuesto o de recursos para la implantacién del sistema.
Falta de objetivos claros

No cumplir a tiempo los paquetes de trabajo

RIESGOS EN LA GERENCIA DEL PROYECTO

©CoOoNoOGOMWNE

Falta de implicacién o compromiso por parte de la direccion.

Falta de planificacién estratégica de la empresa

Incumplimiento del tiempo y costo programado

Posibilidad de no contar con adecuado u oportuno juicio de experto

Calidad del entregable no satisfaga todos los aspectos para la generacién de un documento base.
Falta de planificacién estratégica

Imposibilidad de gestionar los procesos de direccion

Resistencia por parte de la direccién a que el personal participe activamente en el proyecto
Designacién de los responsables sin la autoridad debida

RIESGOS ORGANIZACIONALES

o, wNE

© o~

falta de compromiso por parte del personal

falta de liderazgo

Falta de conocimientos de la importancia de tener un SIG y sus beneficios

Falta de formacién de alto nivel e integral de los Responsables de Calidad.

Funciones asociadas poco claras

Falta de conocimiento de la importancia de tener un sistema de gestién de la calidad y sus beneficios
desde el enfoque sistémico.

Procedimientos mal explicados, formatos inadecuados para registrar la informacién necesaria, etc.
Actitud de los evaluadores (inspectores, auditores externos, etc.) frente al evaluado.

Organigramas con funciones verticales

RIESGOS EXTERNOS

apwNE

Cambio en la politica de gobierno

Huelga, paros naciones que afectan a los Stakeholders y demas equipo

Cambio de autoridades y definan nuevo flujo para el orden de inicio del proyecto.
Cambio de version de la norma

Pocas empresa que brindan certificacion




Anexo N° 36: Identificacion y evaluacion cualitativa de riesgos
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CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
4.0 Ross Mery Henrry Navarro Henrry Navarro 31-01-2018 Version
Garcia Chéavez Chéavez original

NOMBRE DEL PROYECTO

SIGLAS DEL PROYECTO

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA INTEGRADO DE Gestion BAJO LOS
LINEAMIENTOS DE LAS NOMAS ISO 9001,
14001 Y OHSAS 18001 EN LA EMPRESA

DELTA CLEANERS SAC. IASIG
VALOR VALOR

PROBABILIDAD NUMERICO IMPACTO NUMERICO

Muy improbable 0.1 0.80
Muy Alto

Relativamente Probable 0.3 0.40
Alto

Probable 0.5 0.20
Moderado

Muy Probable 0.7 0.10
Bajo

Casi certeza 0.9 0.05
Muy Bajo
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ENTREGABLE RIESGOS PROBABILIDAD GRADO DE | PRIORIDAD TIPO DE ESTRATEGIA ACCIONES IDENTIFICADO
IDENTIFICADOS DE OCURRENCIA IMPACTO (PROB X RIESGO PROPUESTAS POR
IMPACTO)
Falta de compromiso
por parte del personal
Muy probable 0.7 (l;/lggerado 0.14 Moderado Evitar Evaluar
' programa de Analista de
capacitacion y -
operaciones
apoyo al
Personal que se Relativamente Alto 0.40 . personal
resiste al cambio probable 0.3 012 Moderado Evitar
2.1.1 Personal sensibilizado Falta (_je_ del
comprometido con el SIG pono::tlmle‘ntc()js te a Wit Evaluar Analista d
Importancia de tener Probable 0.5 Alto 0.40 0.20 Moderado tigar constancia de nalista de
un SIG y sus capacitacion operaciones
beneficios desde el p
enfoque sistémico
Falta de formacion de Analista de
alto nivel e integral de Evitar Objetivos calidad
los Responsables de Muy probable 0.7 Alto 0.40 0.28 Moderado ligados con los
Calidad. entregables del
proyecto
Falta de planificacion Muy alto Muy alto Evitar Gerente general
estratégica Probable 0.5 0.8 0.40 Y
Funciones asociadas Aceptar Evaluar MOF Analista de
poco claras Muy improbable 0.1 | Bajo 0.1 0.1 Bajo P recursos
Planificar humanos
Falta de objetivos ) Evaluar Licenciado
Claros Muy probable 0.7 Alto 0.40 0.28 Moderado Evitar indicadores y administrativo
metas del SIG
No cumplir a tiempo ) Equipos del
los paquetes de Muy probable 0.7 Muy alto 0.28 Moderado Trasferir Evaluar las proyecto
trabajo 0.80 tareas criticas
Cambio en la politica
de gobierno Muy improbable 0.1 | Bajo 0.1 0.1 Bajo Aceptar
Huelgas paros
L nacionales que 0.1 Aceptar
3.1 Contexto de la organizacion | afectan a los Muy improbable 0.1 | Bajo 0.1 Bajo P
Stakeholdres y demas
equipo
Pocas empresas que
brindan servicio de Muy improbable 0.1 Bajo 0.1 0.1 Bajo Aceptar

certificacion
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Cambio en la version
de las normas

Casi certeza 0.9 Alto 0.4 0.36 Alto Aceptar
Posibilidad de no Evaluar plan Consultores
contar con adecuado Relativamente Bajo 0.1 03 Bajo Aceptar de carrera
u oportuno juicio de probable 0.1 '
experto
Falta de implicacion y Asumir Alta direccion
compromiso por parte responsabilida
de la alta direccion Probable 0.5 Bajo 0.4 0.20 Moderado Evitar dyla
obligacion de
rendir cuentas
Resistencia por parte Establecer Analista de
de la direccién a que medios de Gestion Humana
el personal participe comunicacion
activamente en el Relativamente )
proyecto probable 0.3 Bajo 0.10 0.30 Moderado Evitar
3.2 Liderazgo y compromiso Falta de un buen Evaluar el Analista de
sistema de medicion sistema de sistemas
organizativa o medicion de
indicadores Probable 0.5 Mo%e;ado 0.10 Bajo Mitigar los
' indicadores,
objetivos y
metas
Seguimiento y Analista de
medicion de calidad
Inadecuado sistema satisfaccion del
ara medir la Relativamente . cliente
Zatisfacci()n de los probable 0.3 Alto 0.4 012 Moderado Mitigar Implementar
clientes. indicadores de
satisfaccion del
cliente
No contar con Evaluar Analista de
suficiente experiencia Moderado programa de Gestion huna
para la Muy Probable 0.7 0.20 0.14 Moderado Mitigar capacitacion
implementacién del ’
SIG
Evaluar Analista de
- competencias Gestion Humana
3.2.4 Responsabilidades y Falta de liderazgo Probable 0.5 Alto 0.40 0.20 Moderado Evitar y perfil del

autoridades

puesto
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Desconocimiento de
los TR de los Sub

Difusién virtual
y manuales de

Gerente de
operaciones

contratista para la Probable 0.7 Mog ezrg do 0.14 Moderado Evitar los TR
programacién de los '
servicios
Designacion de los Moderado Evaluar MOF Equipo del
responsables sin la Muy improbable 0.1 0.20 0.20 Moderado Evitar proyecto
autoridad debida )
Falta de asignacion de Evaluar tereas | Analista de
presupuesto o de criticas finanzas
recursos para la Probable 0.5 Alto 0.40 0.20 Moderado Aceptar
. implantacion del
4.1.1 Destinar los recursos -
: - o sistema.
financieros econémicos
Incumplimiento del Evaluar gestion | Jefe de gestion
tiempo y costo Muy probable 0.7 Alto 0.40 0.28 Moderado Mitigar de tiempo de la calidad
programado
4.1.2 Organigrama aprobado en | Organigramas con Evaluar Jefe de gestion
funcién del SIG funciones verticales Moderado organigramas de la calidad
Muy improbable 0.1 0.20 0.20 Moderado Evitar bajo el
' lineamiento
trasversal
4.1.10 Mejorar y actualizar los Calidad del entregable Implementar Evaluar Consultor
formatos a la versiéon ISOS 9001 | no satisfaga todos los Relativamente indicadores de | procedimiento externo
aspectos para la robable 0.3 Alto 0.40 0.12 Moderado satisfaccion de
generacién de un P ’ del cliente documentacion
documento base.
4.1.11 Implementar la Procedimientos mal Verificar Gerente de
documentacion requerida para explicados, formatos manual de operaciones
el ISO 1400 Y OHSAS 18001 |na(_jecuados para Relativamente Alto 0.40 0.12 Moderado Evitar procedimiento
registrar la probable 0.3
informacion necesaria,
etc.
Actitud de los Capacitar a los | Consultores
evaluadores Moderado trabajadores externos
(inspectores, auditores Probable 0.5 0.20 0.10 Bajo Aceptar en temas de
externos, etc.) frente ' oportunidades
i al evaluado. de mejora
5.1 Evaluacion del —— e -
d = Imposibilidad de Verificar el Equipo del
esemperfio -
gestionar los procesos proceso de proyecto
de direccion Muy improbable 0.1 Moderado 0.20 Moderado Aceptar capacitacion
0.20 de personal

nuevo, posible
cambio




