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Resumen

GIE PERU S.A.C es una empresa dedicada a realizar servicios de consultoria en
ingenieria de integridad, a empresas del rubro Oil&Gas. Es una sucursal en la setkeIRerq,
casa matriz ubicada en Mar del Plata. El mercado que abarca, incluye paises como Perd,
Argentina, Bolivia, Chile, Ecuador y Uruguay. En el interior del Perq, frecuenta ciudades
como Lima, Ica, Pisco, Talara, Iquitos, Pucallpa, Ayacucho, Huaraz y Arequipa. El desarrollo
de la investigacion se basa en como implementando un sistema de gestién integrado (SGI),
ayuda a mejorar el grado de satisfaccion de sus clientes. Se tuvo que elaborar una linea base;
tomando como herramientas, listas de verificacion de los requistos normativos ISO 9001,
14001 y OHSAS 1800IEn dondeencatramos que el diagnostico ISO 9001 hubo 49% de
cumplimiento total, 47% de cumplimiento parcial y 4% de incumplimiento. En el diagnostico
ISO 14001; hubo 3% de cumplimiento total, 19% de cumplimiento parcial y 78% de
incumplimiento. Y en el diagnostico OHSAS 18001; hubo 5% de cumplimiento total, 32% de
cumplimiento parcial y 63% de incumplimiento. Teniendo estos resultados, se puso en
marcha la implementacion del Sistema de Gestion Integrado. Fue necesario definir el contexto
de GIE, utilizando herramientas como el analisis FODA, el cual nos indic6 que los factores
externos (Oportunidades y Amenazas) tienen un mayor peso en el contexto de GIE (3.34 >
2.80) frente a los factores internos (Fortalezas y Debilidades), lo cual lleva a prestar mayor
atencion a ellos. Una vez definido el contexto de GIE, la agrupacién y denominaciones de
servicios brindados; se reviso y actualizo la politica y el alcance. Se revisaron los procesos
existentes y se integraron nuevos, resultando un esquema mucho mas completo que el que se
tenia y coberturando de manera apropiada todo lo que se debe encontrar en un Sistema de
Gestion Integrado. Se generaron los procedimientos respectivos, cada uno con su formulario
aplicable (en caso fuera necesario) y el listado general, se plasmé en un Listado Maestro

documental SGI. La nueva estructura resultante del Sistema se formaliza en el documento



Manual del Sistema de Gestion Integrado. Se implementaron también, como herramienta de
planificacidn; los diferentes planes aplicables a cada uno de los componentes de este SGI.
Cada uno con sus objetivos (generales y especificos), descripcion de actividades para alcanzar
los objetivos, indicadores de gestion medibles y controlables mensualmente, metas anuales,
responsables de la actividad definida (tanto de la implementacion como de la medicion),
recursos asignados a cada actividad, medios de verificacién y porcentaje de cumplimiento.
Como medida de monitoreo y control del sistema, se establecieron progamas de auditorias
internas. La presentacion de resultados al final de cada afio se hace a través de un informe
gerencial. ElI almacenamiento de informacion (sea del Sistema de Gestion como de los
proyectos trabajados) se hace dentro de un gestor documental (Share Point) que se maneja a
nivel corporativo, en donde cada empleado tiene acceso a través de un usuario y contrasefa.
En ese gestor se registran también las horas de trabajo (opcion RRHH100), sean en oficina o
en campo; las 6rdenes de compra, las encuestas de satisfaccion de servicio, la documentacion
referida a la mejora continua (reclamos, quejas, oportunidades de mejora y no conformidades)
y la documentacion concerniente a seguridad y salud en el trabajo (accidentes e incidentes). El
resultado de esta implementacién fue el cumplimiento del objetivo: mejorar la satisfaccion de
los clientes de GIE. Mejora que se plasma en el incremento porcentual comparado con el que
se tenia cuando no se habia implementado el sistema en mencion. Esta medicion se realiza
utilizando las encuestas de satisfaccion de servicio, en donde se recopila la informacion

obtenida por los clientes, una vez realizado el servicio.



Abstract

GIE PERU S.A.C is a company dedicated to carrying out consulting services in
integrity engineering, to companies in the Oil & Gas sector. It is a branch in the Peru
headquarters of the parent company located in Mar del Plata. The market it covers includes
countries such as Peru, Argentina, Bolivia, Chile, Ecuador and Uruguay. In the interior of
Peru, it frequents cities such as Lima, Ica, Pisco, Talara, Iquitos, Pucallpa, Aydtualay,
and Arequipa. The development of the research is based on how to implement an integrated
management system (SGI), helps to improve the degree of customer satisfaction. A baseline
had to be developed; taking as tools, checklists of the ISO 9001, 14001 and OHSAS 18001
regulatory requirements. Where we found that the ISO 9001 diagnosis had 49% of total
compliance, 47% of partial compliance and 4% of non-compliance. In the ISO 14001
diagnosis; there was 3% total compliance, 19% partial compliance and 78% non-compliance.
And in the OHSAS 18001 diagnosis; there was 5% total compliance, 32% partial compliance
and 63% non-compliance. Having these results, the implementation of the Integrated
Management System was launched. It was necessary to define the context of GIE, using tools
such as the SWOT analysis, which indicated that external factors (Opportunities and Threats)
have a greater weight in the context of GIE (3.34> 2.80) compared to internal factors
(Strengths and Weaknesses), which leads to greater attention to them. This definition process
allowed GIE to establish the interested parties, their capacity to affect and influence their
Integrated Management System. Once the GIE context is defined, the grouping and
denominations of services provided; the policy and scope were reviewed and updated.
Existing processes were reviewed and new ones were integrated, resulting in a much more
complete scheme than what was available and covering in an appropriate manner everything
that should be found in an Integrated Management System. The respective procedures were

generated, each with its applicable form (if necessary) and the general list, iflecedan



an SGI Documentary Master List. The new structure resulting from the System is formalized
in the document Manual of the Integrated Management System. They were also implemented
as a planning tool; the different plans applicable to each of the components of this SGI. Each
with its objectives (general and specific), description of activities to achieve the objectives,
measurable and monthly controllable management indicators, annual goals, responsible for
the defined activity (both for implementation and measurement), resources allocated to each
activity, means of verification and percentage of compliance. As a system monitoring and
control measure, internal audit programs were established. The presentation of results at the
end of each year is done through a management report. The storage of information (either
from the Management System or from the projects worked) is done within a document
manager (Share Point) that is managed at the corporate level, where each employee has access
through a username and password. Working hours are also registered in this manager (HR
option 100), whether in the office or in the field; purchase orders, service satisfaction surveys,
documentation referring to continuous improvement (complaints, complaints, opportunities
for improvement and nonconformities) and documentation concerning occupational health
and safety (accidents and incidents). The result of this implementation was the fulfillment of
the objective: to improve the satisfaction of GIE clients. Improvement that is reflected in the
percentage increase compared to what was when the system in question had not been
implemented. This measurement is made using the service satisfaction surveys, where the

information obtained by the clients is collected, once the service has been performed.
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Introduccion

Uno de los pilares en los que se sostiene el éxito de una empresa es el grado que posea
ésta, para satisfacer las necesidades de sus clientes. Y se convierte en una preocupacioén que
mueve a una organizacion a proveerse y desarrollar herramientas que le permitan cumplir su
fin. Y una de ellas, es la implementacion de un sistema de gestion integrado.

Un Sistema de Gestion Integrado (SGI) permite a la organizacién que lo implementa,
demostrar que puede cubrirsloequerimientos de sus clientes, fomentando entornos de
trabajo seguros, saludables y sin causar impactos negativos en el medio ambiente; al permitir
a la organizacion identificar los peligros y aspectos ambientales, evaluar los riesgos e
impactos sobre el medio ambiente, y adoptar medidas de control para reducir el potencial de
accidentes y dafios medio ambientales.

La metodologia en la que se basa este sistema, permite incluso a la organizacion,
mejorar cada vez mas el grado en que ésta viene satisfaciendo las necesidades de sus clientes;
aplicando el principio de la mejora continua.

El presente trabajo de investigacion pretende demostrar, aplicando los conocimientos
y herramientas que se ha adquirido a lo largo de la carrera de Ingenieria Industriadscomo
gue la implementacion de un Sistema de Gestidn Integrado, bajo los requisitos normativo ISO
9001, ISO 14001 y OHSAS 18001; permite mejorar el grado de satisfaccion de los clientes de
la empresa GIE PERU S.A.C.

En el capitulo I: El problema de la investigacion, definimos el problema general y 3
problemas especificos, se justifica de manera tedrica, practica y metodoldgica; la importancia
de la investigacion y de definen los objetivos de la investigacion (un objetivo general y 3

especificos).
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El capitulo Il: Marco teérico, presentamos estudios anteriores a esta investigacion
bases tedricas (enunciados de las variables usadas en la investigacion) y el marco conceptual
(un glosario de términos que se usaron en la presente investigacion).

En el capitulo Ill: formulacién de hipotesis, enunciamos las hipétesis de la
investigacion (una general y 3 especificas).

En el capitulo IV: Disefio de la investigacion, presentamos el tipo de investigacion
gue se estad realizando, el disefio que tiene esta investigacion, la poblacién y muestra
definidos, la técnica de recoleccion de datos (encuesta de satisfaccion de servicio) y la técnica
para el procesamiento y andlisis de los datos recolectados.

En el capitulo V: Analisis e interpretacion de los datos, hacemos la presentacion de
resultados, contrastamos los resultados con las hipotesis formuladas, se hace la discusion de
los resultados con lo que se obtuvo en investigaciones pasadas (antecedentes de la
investigacion) y se indica cudles fueron las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.
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I.  El Problema de la Investigacion
1.1. Descripcion de la realidad del problema
Hasta abril del 2014, GIE PERU S.A.C mantenia un Sistema de Gestion de la
Calidad, el cual le permitia lograr una mejora continua; estableciéndolo en el mercado y

logrando la satisfaccidén de sus clientes.

Portfolio de Productos
Categorias - Productos

ESTRATEGIA Y PLANIFICACION INGENIERIA DE CONFIABILIDAD E INTEGRIDAD INSPECCION Y MONITOREQ

»” : INSP. ) e
E.GESTACT SOFTWARE CONSULT. — peggng  RESPUESTAA - porpmaneNTE o bl

\ & C AT ATPARD 0 '
INTEGRIDAD FALLAS EN PLANTA CAMPANA/PARD  PERFORMANCE

PGI

Alineacidn datosILl B
TZK Monitoreo

R Geotécnicoy
GAP Analisis

KIPU Estructural
NDT Conv.
A - Auditorias QRA AF
Disefio e implementacion de IRAS Pruebas
E NDT No Conv. £

sistemas de GA e Experimentales

RAM RBI RCA
GE PAPM .
Inspectores Nivelados . L
Fgs Modelado Numérico
GE SMARTS

Control Corrosion ESYS 10

Ventanas Operativas

Figura N° 1.Portafolio de productos brindados por GIE, dividido en categorias y
los servicios que componen cada una.

Debido a la importancia de la prevencién de accidentes laborales y la preocupacion
por el cuidado de medio ambiente, los clientes incluyen temas de seguridad, salud y
medioambientales, dentro de los requerimientos en los servicios ofertados (ver Figura N°

1),
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Figura N° 2.0bjetivos de desarrollo sostenible.

El Sistema de Gestion de la Calidad de GIE contempla aspectos en Seguridad,
Salud y Medioambiente pero no al detalle que exige un sistema integrado, amparado por la
normativa aplicable.

En un diagnéstico que se hizo para determinar el grado de cumplimiento del
Sistema de GIE, segun los lineamientos de ISO 14001 y OHSAS 18001; se concluyé que
era menos del 50%. Por lo que se debia de tomar acciones inmediatas ya que si no se hacia,
los procedimientos y documentacion existentes no podrian cubrir no solo las exigencias del
requerimiento de los clientes, sino que los integrantes de GIE PERU S.A.C quedaban
expuestos a peligros y al desconocimiento del impacto medioambiental que sus actividades
podian ocasionar.

Es por ello que, a fin de resolver estos potenciales problemas que se estaban
presentando y alcanzar los objetivos de desarrollo sustentable trazados (ver Figura N° 2)
se opta por la implementacion de un sistema que complemente el de la Gestion de la
Calidad ya existente; afladiéndole los sistemas de Gestion en Seguridad, Salud y Medio

ambiente.
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1.2. Definicion del problema
1.2.1. Problema general
¢,De qué manera, implementando un SGI, mejora el grado de satisfaccion de los
clientes de la empresa GIE PERU S.A.C?
1.2.2. Problemas especificos
X ¢En qué medida un sistema de Gestion de la Calidad mejora el ggado d
satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.A.C?
X ¢En qué medida un sistema de Gestién de Seguridad y Salud Ocupacional mejora
el grado de satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.A.C?
X ¢En qué medida un sistema de Gestibn medioambiental mejora el grado d
satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.A.C?
1.3. Justificacion e importancia de la investigacion
1.3.1. Justificacion tedrica
Un sistema de Gestion de Calidad permite al producto o servicio que brinda una
empresa, satisfacer no solamente los requerimientos del cliente sino también los de un pais
(aspectos legales y/o reglamentarios de cada nacién) y de las demds partes interesadas
afectadas directamente al sistema (ver Figura NFRura N° 4). Y, con el principio de

mejora, ayuda a satisfacer los requerimientos, en un grado mayor al que ya se tenia.

Figura N° 3.Capacidad e influencia de las partes interesadas, en el SGI.
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1.3.2. Justificacion practica
Requerimiento de los clientes, que se traducen en dos procesos basicos para que la
empresa postora sea parte de la cartera de proveedor:

x Pliego de licitacion emitido por el cliente (colocan como requisito que el postor
cuente con certificacion en Sistemas Integrados de Gestion), en el que concursa
GIE PERU S.A.C por el servicio solicitado.

X Sistema de Gestion de los clientes, quienes solo admiten proveedores homologados.
Para lo cual, GIE PERU S.A.C se somete a auditorias externas, con entidades
certificadas que el cliente selecciona. De acuerdo a la puntuacion alcanzada, es la

probabilidad de ganar la licitacion.

Figura N° 4.Definicion de partes interesadas.

1.3.3. Justificacion metodoldgica
Utiliza la metodologia del enfoque basado en procesos (la forma como GIE PERU
S.A.C planifica sus proceso y la interaccion de ellos entre si), incorporando el pensamiento
basado en los riesgos (que permite identificar potenciales peligros u oportunidades para
preveer eventos no deseados).
GIE PERU S.A.C aborda y centra su enfoque en sus procesos internos (ver Figura

N° 5) a fin de tener un orden y mejora planifiéerci
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Figura N° 5.Mapa de procesos.

1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
Determinar la manera en que la implementacién de un Sistema de Gestién
Integrado mejora el grado de satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.A.C
1.4.2. Objetivos especificos
x Determinar en qué medida, la Gestion de Calidad mejora del grado de satisfaccién
de los clientes de GIE PERU S.A.C.
x Determinar en qué medida, la Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional mejora
del grado de satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.A.C.
x Determinar en qué medida, la Gestion Medioambiental mejora del grado de

satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.A.C.
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[I.  Marco teorico

2.1. Antecedentes de la investigacién

Calidad, a principios del afio 1900 se limitaba al control y verificacién del producto
final por parte del ejecutante de la tarea.

En el contexto de la primera guerra mundial, el volumen de produccion hizo que el
concepto de calidad se ampliara a la verificacion no solo al final del proceso productivo, sino
que se establecieron ademas controles intermedios que generalmente estaban hechos por
capataces y/o inspectores (involucrando de esta manera un personaje mas en la elaboracion
del producto).

Para la época de la segunda guerra mundial, al aumentar drasticamente la produccion;
se implementan controles estadisticos. Estos controles eran realizados por un éarea
desvinculada al area de produccion. Seguian con la revision intermedia a fin de corregir
errores y reducir costos de fabricacion.

Alrededor de la década de los 60, en el contexto del fendbmeno de reconstruccion
industrial que se hizo en Japon (época de post guerra). Se vio la necesidad de bajar los costos
de produccién pero ahora involucrando no solo al area de produccion sino también a las areas
de organizacién, disefio, proyecto, compras, ventas, depdsitos; constituyendo el control de
FDOLGDG (/eDRgaia N §.

En el aflo de 1970, aparece el Japon el concepto de Garantia de la Calidad; en donde
ya no se buscaba solo eliminar la presencia de errores sino que se buscaba aportar una

garantia de la calidad por medio de cada una de las personas involucradas en la actividad.
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Ya desde 1980 en adelante, se le conoce al Sistema de Calidad como Gestion de la
Calidad Total. El cual incorpora componentes, novedosos para la época, tales como la
satisfaccion del cliente y la gestion por procesos (factor de mejora continua considerada como

estratégico para el desarrollo de las actividades de la empresa).

Figura N° 6.Evolucion histérica del concepto de Sistema de Gestion de la Calidad, en cuanto
a afos y sus diferentes denominaciones.

En la actualidad, el Sistema de Gestidén de la Calidad, va acompafiado del Sistema de
Gestion Medioambiental y del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo; que en
conjunto forman urbistema de Gestion Integrado, el cual permite demostrar a los clientes de
las organizaciones que los implementan, que es posible brindar un servicio y/o producto
cumpliendo con los requerimientos de cliente, cuidando la integridad de sus trabajadores y sin
que las actividades realizadas, perjudiquen el medio ambiente.

Antecedentes nacionales, tales como:

Povis Torres. J. E (2014Disefio e implementacion de un sistema de Gestién de la
Calidad basado en la norma ISO 9001: 2008 para el hotel Sol dgT&sina para optar el
titulo profesional de Ingeniero Industrial). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima
+Perud, demostrd que la implementaciéon de un Sistema de Calidad, basado en la norma ISO
9001, mejord significativamente el grado de satisfaccion de los clientes del Hotel & Suites
Sol de Oro.

Mientras que Bulnes Herrera. C. J (2013@jsefio e implementacion de un Sistema

Integrado de Gestion de Calidad, Medioambiente, Seguridad y Normas ISO 9001: 2008, ISO
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14001: 2004 y OHSAS 18001: 20Q¥esina para optar titulo profesional de Ingenieria
Industrial). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima - Perd, nos muestra que el
Grifo Dennis S.A.C, alcanzo6 un incremento en la satisfaccion de sus clientes de 56%.a 64.7

Ademas, una investigacion de Rojas Alvarado. S. K (20h§)lementacion de la
norma ISO 9001: 2008 en una reencauchad¢fasis para obtar titulo profesional de
Ingeniero Industrial). Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima - Perq, indica que la
empresa Reecauchadora El Sol tuvo un 81.56% de clientes satisfechos, después de la
implementacion del sistema.

Y Montoya Gavidia. P. C (2016)Propuesta de implementacion de un sistema
integrado de gestién basado en las normas Global GAP e ISO 9001: 2008 para incrementar
la satisfaccion del cliente de la empresa vivero Los Vifiedos $T&<Sls para optar titulo
profesional de Ingeniero Industrial). Universidad Privada del Norte. Trujillo - Peru, nos dice
que Los Vifiedos S.A.C alcanz6 disminuir el grado de insatisfaccion de sus clientes de un
23% a un 5 %, luego de implementar el sistema.

Antecedentes internacionales, tales como:

Acosta Jiménez. J (2018%nplementaciéon de un Sistema Integrado de Gestidén para
los procesos de servicio al cliente de Tuvacol S.A. @atibajo de grado presentado como
requisito para optar el titulo de Ingeniero Industrial). Universidad de San Buenaventura.
Santiago de Cali - Colombia, lo hizo para la empresa Tuvacol S.A Cali.

Mercado Castro. C. A (2014Disefio de un Sistema de Gestion Integral gerencial
bajolas N7&fV ,62 ,62 \ 2+6%$6 DSOLFDGR
LATCO Solutions S.A.Elrabajo de grado para optar por el titulo de Administrador de
Empresas). Universidad de Cartagena. Colombia, para la empresa Latco soluti®ns S.A.

Estos sistemas de gestion no solamente son aplicables a empresas del rubro privado.

Ospina Alba. D. E & Tejedor Beltran. Y. W (201Estructuracion del Sistema de Gestidon de
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Calidad bajo la norma ISO 9001: 2015 en la Fundacion Special Olympics Coldiriaiaajo

de Grado). Universidad Catodlica de Colombia. Bog#ataolombia, nos muestra como este
sistema integrado mejor6 la atencion a los beneficiarios de la Fundacion Special Olympics
Colombia y atrajo mejores benefactores.

Las instituciones educativas tampoco son ajenas a la implementacién de este sistema
para la mejora en el grado de satisfaccion de sus clientes (alumnado). Esto lo podemos
encontrar en la investigacion realizada al colegio Liceo Maurjtasggun Villarraga
Carranza. A. V (2015)Estructuraciéon del Sistema de Gestion de Calidad del Liceo
Mauritania aplicando la norma técnica 1ISO 9001: 20[&abajo de Grado). Universidad
Catolica de Colombia. BogotaColombia.

2.2. Bases teoricas

a) Sistema de gestion integrado

Es una herramienta compuesta por estrategias, procesos, recursos, estructura
organizacional y documentos (ver Figura N° 7); interrelacionados de forma ordenada, a fin de
contribuir en la mejora del desempefio de los procesos (sean generales o especificos) de una

organizacion.

Figura N° 7.Estructura del SGI de GIE
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Indicadores
Sistema de gestion de la calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad nos muestra los requerimientos necesarios que
GHEH FXPSOLU FXDOTXLHU €RddithD dempBifal w@ cdpxcdigiGparas Q
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los
legalesD S O L F D E O Hohal Or@awizdtiorQdd S¥andardization [ISO 9001], 2015, p12). Y
FXDQGR 3DVSLUD DXPHQW D W t2es\id®lavdphcabidgnrefican)ded sis@ma O L H Q
incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con
los requisitos del cliente y los legales y regladg@ DULRY DSOLFDEOHV™ ,QWHUQI
of Standardizatiofl SO 9001], 2015, p12).
Sistema de gestidén en seguridad y salud ocupacional

Un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional nos muestra los
UHTXHULPLHQWRY QHFHVDULRY TXH GHEH FXPSOLU FXDOT:
sistema de gestion de la SST para eliminar o minimizar los riesgos al personal y a otras partes
LOQWHUHVDGDV TXH SRGUtDQ HVWDU H[SXHVWDV D SHOLJUR
(Occupational Health and Safety Assesment Series [OHSAS 18001], 2008, p1).
Sistema de gestidbn medioambiental

Un Sistema de Gestion Mediombiental, regida por la norma ISO 14001, proporciona
los OLQHDPLHQWRY D FXDOTXustue ¢gegtisriaHsu® resporsabilidades
ambientales de una forma sistematica que contribuya al pilar ambiental de la sostenibilidad

(International Organization of Standardization [ISO 14001], 2015, p1).
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b) Grado de satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.A.C
Indicadores
Grado de satisfaccion

Que tan conforme esta un cliente luego de comparar el servicio recibido respecto a lo
gue esperaba recibir, en base al requerimiento planteado.

2.3. Marco conceptual

Analisis FODA: herramienta de estudio de los factores externos (Oportunidades y
Amenazas) y factores internos (Fortalezas y Debilidades), de una empresa.

Estructura de un sistema de gestion integrado: manual, procesos, procedimientos y
registros; disefiados bajo el criterio normativo ISO 9001: 2015, 14001: 2015 y OHSAS
18001: 2007.

FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Informe de revision por la direccion: presentacién de resultados al final de cada afio,
en el que se recopila toda la informacién recavada de los registros del sistema.

ISO: International Organization of Standardization (Organizacion Internacional de
Normalizacion).

Lista Maestra de Procedimientos del Sistema de Gestion Integrado: listado general de
procedimientos, con sus formularios aplicables (en caso fuera necesario); que posee un
sistema de gestion integrado. Ver anexo 4.

Mapa de procesos: esquema en el que se plasman los procesos, y su relacion entre si;
gue posee el sistema de gestion de una organizacion.

Objetivos de desarrollo sustentable: objetivos agendados por la ONU en 2015,

orientados a la mejora de la calidad de vida.
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OHSAS: Occupational Health and Safety Assesment Series (Serie de evaluacion en
seguridad y salud ocupaciojpal

Partes interesadas: elemento que tiene la capacidad de afectar e influir en el Sistema de
Gestion Integrado de una organizacion.

Planes de calidad, medioambiente, seguridad y salud ocupacional: planes definidos por
objetivos (generales y especificos), descripcion de actividades, indicadores, recursos, medios
de verificacion y porcentaje de cumplimiento. Ver anexo 5.

Portafolio de productos: servicios de consultoria en ingenieria de integridad, que GIE
PERU S.A.C brinda a empresas del rubro Oil&Gas.

Pre proyectodenominacion de un proyecto en el GIE PERU S.A.C compite con otros
postores, para ser aceptado. En esta etapa, cada proveedor presenta su propuesta técnica y
econdmica para el servicio a realizar.

Proyecto abiertodenominacion de un proyecto en el que el cliente acepta la propuesta
técnica y econdmica presentada. Esta aceptacion viene respaldada por una orden de servicio,
contrato u orden de aceptacion.

Proyecto cerrado técnicamentienominacion de un proyecto que ya se trabajé y se
presenté un informe final, el cual ya fue aceptado por el cliente y que esta pendiente de
cancelar (facturacion).

Proyecto cerradadenominacion de un proyecto pagado, en el que GIE PERU S.A.C
emite una factura.

Share Point: gestor documental, en donde se registran las horas de trabajo, 6rdenes de
compra, encuestas de satisfaccion de servicio, documentacion referida a la mejora continua

(reclamos, quejas, oportunidades de mejora y no conformidades), etc.
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Il. Formulacién de hipétesis
3.1. Hipotesis general
Implementando un Sistema de Gestion Integrado mejoraremos el grado de satisfaccion
de los clientes de GIE PERU S.A.C.

3.2. Hipotesis especificas

x La Gestion de la Calidad influye en la mejora del grado de satisfaccion de los clientes
de GIE PERU S.AC.

X La Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional influye en la mejora del grado de
satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.AC.

X La Gestion medioambiental influye en la mejora del grado de satisfaccion de los
clientes de GIE PERU S.AC.
3.3 Variables

a) Variable Independiente (X): Sistema de Gestion Integrado.
Indicadores:

x Sistema de Gestion de la Calidad)(X

x Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupaciogial (X

x Sistema de Gestion Medioambientak) X

b) Variable Dependiente (Y): Grado de satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.A.C
Indicadores:

X Grado de satisfaccion
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IV. Disefo de la investigacion

4.1. Tipo de investigacion

Aplicada del tipo relacional. Debido a que apunta a mejorar la satisfaccion de los

clientes de GIE PERU S.A.C (resolucion de un problema préctico aplicando conocimientos

adquiridos mediante la investigacién basica).

4.2. Disefio de investigacion

Relacional, teniendo como base de datos, las opiniones recolectadas por las encuestas

de satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.A.C.

a)

b)

4.3. Poblacion y muestra

Unidad de analisis

Clientes de GIE PERU S.A.C.

Poblacién

Clientes de GIE PERU S.A.C, cuyos proyecibsl HQFXHQWUHQ HQ HVWDGR
Muestra

Se determing, por conveniencia (Hernandez, R [2006]. Metodologia de la
investigacion. México. D. F, México: McGrall-Hill Interamericana), de que el tamafio

de la muestra sea la cantidad de proyectos cerrados en el 2019 que GIE ha trabajado
en la sede Peru; por ser un muestreo No probabiligticiencional (por criterip

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Dado que nuestra investigacion es del tipo mixto, recurriremos a las encuestas de

satisfaccion de servicio, como técnica de recoleccion de datos.
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El tipo de encuesta sera de la siguiente manera:

Tabla 1

Tipo de encuesta por criterio

Criterio Indirecta

Por la proporcion de la poblacion encueste Encuesta: solo a la muestre
Por la naturaleza de la investigacion Sobre opiniones

Por el sistema de recoleccion de datos Por correo (link)

El instrumento de recoleccion de datos, seria un cuestionario para satisfaccion de
servicio que puede clasificarse, por los tipos de preguntas que posee; de la siguiente manera:
X Segun la naturaleza del contenido: Opinién y actitudes.
X Segun la respuesta que se admita: Cerrada (categorica - escala)
x Por el sistema de recoleccion de datos: Por correo (a través de un link de enlace que, al
hacer clic, direcciona al usuario a realizar la encuesta).

Los instrumentos de recoleccion de datos para la implemetaciéon del Sistema de
Gestion Integrado, que permitira mejorar el nivel de conformidad de los clientes de GIE
PERU S.A.C, serian:

X Lista de verificacién de cumplimiento segun ISO 9001: 2015.
x Lista de verificacion de cumplimiento segun ISO 14001: 2015.
x Lista de verificacion de cumplimiento segun OHSAS 18001: 2007.

4.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Uso de Excel como software para la tabulacién de datos.

27



Tabla 2

Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

Problema Principal

¢,De qué manera,
implementando un SGI, mejora
el grado de satisfaccion de los
clientes de la empresa GIE
PERU S.A.C?

Sub problemas

X ¢En qué medida un
sistema de Gestion de I
Calidad mejora el grado de
satisfaccion de los clientes
de GIE PERU S.A.C?

X ¢En qué medida un
sistema de Gestion de
Seguridad y Salud
Ocupacional mejora el

grado de satisfaccion de
los clientes de GIE PERU
S.A.C?

X ¢En qué medida un
sistema de Gestion
medioambiental mejora el
grado de satisfaccion de
los clientes de GIE PERU
S.A.C?

Objetivo Principal

Determinar la manera en que
implementacion de un Sistema 1
Gestion Integrado mejora el grac
de satisfaccion de los clientes
GIE PERU S.A.C

Objetivos especificos

X

Determinar en qué medida, l¢
Gestion de Calidad mejora dt
grado de satisfaccidie los
clientes de GIE PERU S.A.C
Determinar en qué medida, l¢
Gestion de Seguridad y Salut
Ocupacional mejora del grad
de satisfacciénle los clientes
de GIE PERU S.A.C
Determinar en qué medida, l¢
Gestion Medioambiental
mejora del grado de
satisfacciorde los clientes de
GIE PERU S.A.C

Hipotesis Principal

Implementando un Sistema de
Gestion Integrado mejoraremos el
grado de satisfaccion de los client
de GIE PERU S.A.C.

Hipotesis Especificas

X

La Gestion de la Calidas
influye en la mejora del grad
de satisfaccion de los cliente
de GIE PERU S.AC.

La Gestibn en Seguridad
Salud Ocupacional influye e
la mejora del grado d
satisfaccién de los clientes ¢
GIE PERU S.AC.

La Gestibn medioambiente
influye en la mejora del grad
de satisfaccion de los cliente
de GIE PERU S.AC.

Variable
Gestioén Integrado.

Indicadores:

Sistema de Gestion de la Calidad)(X
Sistema de Gestién de Seguridad y Salud
Ocupacional (%)

Sistema de Gestion Medioambientak)X

Variable Dependiente (Y) Grado de

satisfaccion de los clientes de GIE PERU S./

Indicadores:

Grado de satisfaccion

Independiente (X) Sistema de Tipo de investigacién: Aplicada del tipo

relacional.

Disefio de la Investigacion:
Relacional

Poblacion y muestra

Unidad de anélisis:Clientes de GIE PERL
S.A.C.

Poblacién: Clientes de GIE PERU S.A.C
cuyos proyectos se encuentren en est
3& HUUDGR”®

Tamafio de muestra cantidad de
proyectos cerrados en el 2019 que C
PERU S.A.C ha trabajado en la sede Per

Técnicas: Encuestas de satisfaccion
servicio.

Técnicas de procesamiento y analisis d
datos: Uso de Excel como software para
tabulacion de datos.
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V. Andlisis e interpretacion de los datos

5.1. Presentacion de resultado

P1 ¢Como le resultd comunicarse con GIE para realizar las
coordinaciones?

O P N W b OO

Figura N° 8 Resultados de encuesta para la pregunta ¢ Como le resulté comunicarse
con GIE para realizar las coordinaciones?

De la Figura N° 8, se puede apreciar los siguientes resultados; para la pregunta: ¢ Coémo le
resulté comunicarse con GIE para realizar las coordinaciones?

X 2 mejoras: de Facil a Muy facil.

X 1 mejora: de Normal a Fécil.

x 1 desmejora: de Muy facil a Facil.

x Elresto (5 de ellos), mantuvo la puntuacién de calificacion: Facil.

X Uno de los clientes, para el 2018, sugirid mejorar en los tiempos de respuesta; no se

present6 el mismo comentario en ninguno para el 2019.
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P2 ¢La informacién consignada en el informe de GIE, da cuenta de lo
solicitado por el cliente en la propuesta?

O P N W b OO

2018 2019 2018 2019 2018 20119 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018
|1|2|3|4|5|6|7 8|9|10|

Figura N° 9.Resultados de encuesta para la pregunta ¢ La informacién consignada en
el informe de GIE, da cuenta de lo solicitado por el cliente en la propuesta?

De la Figura N° 9, podemos apreciar los siguientes resultados; para la pregunta: ¢La
informacion consignada en el informe de GIE, da cuenta de lo solicitado por el cliente en la
propuesta?

X 4 mejoras: de Parcialmente a Si.

x El resto afirma que la informacién consignada en el informe que presenta GIE, cubre

lo indicado en la propuesta.

X Uno de los clientes, para el 2018, sugiri6 una mayor eficacia en el momento de control

y revision de documento; no se presentd el mismo comentario en ninguno para el

2019.
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P3 Con relacion al tiempo y fechas de cumplimiento ¢, como calificaria a
GIE?

O P N W b OO

Figura N° 10.Resultados de encuesta para la pregunta Con respecto al tiempo y
fechas de cumplimiento ¢ Como calificaria a GIE?

La Figura N° 10 muestra los siguientes resultados para la pregunta: Con relacion al tiempo
y fechas de cumplimiento ¢ Cémo calificaria a GIE?
X 1 mejora: de Normal a Muy rapida.

x 1 mejora: de Lenta a Rapida.

x

2 mejoras: de Normal a Rapida.

x

1 desmejora: de Muy rapida a Normal.

x

El resto mantuvo la puntuacién de calificacion: Normal.

X Se encontraron 3 comentarios de mejora:

0 Seria apreciada una mayor rapidez en la emision del informe
o0 Mejorar en tiempos y planificacion

0 Mejora en la planificacion y tiempos de entrega.

No se presentaron los mismos comentarios en ninguno para el 2019.
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P4 Con respecto al desarrollo de las actividades del personal en las
instalaciones de su empresa, ¢ Se cumplié con los estandares de
seguridad y medio ambiente de su sistema?

O R, N WM

Figura N° 11 Resultados de encuesta para la pregunta Con respecto al desarrollo de
las actividades del personal en las instalaciones de su empresa ¢Se cumplié con los
estandares de seguridad y medio ambiente de su sistema?

De la Figura N° 11 se tienen los siguientes resultados para la pregunta: Con respecto al
desarrollo de las actividades del personal en las instalaciones de su empresa ¢ Se cumplié con
los estandares de seguridad y medio ambiente de su sistema?
X 4 mejoras: de Parcialmente a Si.
x El resto afirma que la informacién consignada en el informe que presenta GIE, cubre
lo indicado en la propuesta.

Xx 8QR GH ORV FOLHQWHY SDUD HO Tienenkjug Rhejorar I& L JXLH C
parte de presentacion de informacion de los empleados en los sistemas de control
(complicance). La parte administrativa de GIE puede mejorarse

No se presento el mismo comentario en ninguno para el 2019.
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P5 En comparacion con otras empresas que brindan servicios similares,
¢,como considera el servicio de GIE?

O P N W b OO

2018 2019 2018 2019 2018 20119 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018
8 | 9 | 10 |

BRI

Figura N° 12.Resultados de encuesta para la pregunta En comparacién con otras
empresas que brindan servcios similares ¢ Cémo considera el servicio de GIE?

La Figura N° 12 muestra los siguientes resultados para la pregunta: En comparacion con
otras empresas que brindan servicios similares ¢ Cémo considera el servicio de GIE?

X 3 mejoras: de Buena a Muy buena.

X 2 mejoras: de Normal a Muy buena.

x 2 de ellos mantuvieron la puntuacion de calificacién: Muy buena.

x El resto mantuvo la puntuacién de calificacion: Buena

X Uno de los clientes, para el 2018, indic6 que seria bueno que en la campafa 2018
adecuen los precios a valor de mercado; no se presentd el mismo comentario en

ninguno para el 2019.
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P6 En general, ¢,como calificaria el servicio brindado por GIE?

S B N W b~ O O

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 20182019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2019
| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 8 | 9 | 10 |

Figura N° 13.Resultados de encuesta para la pregunta En general ¢ Como calificaria el
servicio brindado por GIE?

La Figura N° 13 muestra los siguientes resultados para la pregunta: En general ¢ Como
calificaria el servicio brindado por GIE?

X 3 mejoras, de Buena a Muy buena.

X 2 mejora, de Normal a Muy buena.

x 1 mejora, de Normal a Buena.

x 1 de ellos mantuvo la puntuacion de calificaciéon: Muy buena.

x 2 de ellos mantuvieron la puntuacion de calificacién: Buena.

x 1 de ellos no presenté mejoria: de Muy buena a Buena.

x Uno de los clientes, para el 2018, indic6 mejorar la gestion de recursos entre

ingenieria; no se presentd el mismo comentario en ninguno para el 2019.
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P7 Luego de conocer el servicio brindado, ¢ estaria dispuesto a trabajar
nuevamente con GIE?

O P N W b OO

2018 2019 2018 2019 2018 20119 2018 2019 2018 2019 20182019 201§ 2019 2018 2019 2018 2019 201§
bzl sl el s | el v

8|9|10|

Figura N° 14.Resultados de encuesta para la pregunta Luego de conocer el servicio
brindado ¢ Estaria dispuesto a trabajar nuevamente con GIE?

De la Figura N° 14 tenemos los siguientes resultados para la pregunta: Luego de conocer el
servicio brindado ¢ Estaria dispuesto a trabajar nuevamente con GIE?

X 2 Mejoras, de Lo pensarian a Si.

x El resto afirman que, después de conocer el servicio brindado por GIE; estarian

dispuestos a trabajar nuevamente con ellos.
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5.2. Contrastacion de hipotesis

Hipotesis general

Implementando un Sistema de Gestion Integrado mejoraremos el grado de satisfaccion
de los clientes de GIE PERU S.A.C. La Figura N° 15 muestra la relacion entre las variable
definidas. El resultado numérico comparativo, tomando como datos las ponderaciones de las

respuestas dadas por los clientes, lo podemos apreciar en la Figura N° 16.

N° VARIABLE DEPENDIENTE (Y) VARIABLE INDEPENDIENTE (X)
Cbémo le resultd comunicarse con GIE para reali

1 S Gestion de la Calidad )X
las coordinaciones
¢La informacién consignada en el informe de Gl
2 |cuenta de lo solicitado por el cliente en la Gestién de la Calidad (X
propuesta?
3 Cf)n relagif’)n a,l tiempo y fechas de cumplimiento Gesti6n de la Calidad (X
como calificaria a GIE.
Con respecto al desarrollo de las actividades de
4 personal en las instalaciones de su empresa, ¢S Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupaciosjal

cumplié con los estandares de seguridad y medi|Sistema de Gestion Medioambientak)X
ambiente de su sistema?

En comparacion con otras empresas que brinda
5 |servicios similares, como considera el servicio (Gestion de la Calidad {)X

GIE.
6 En general, como calificaria el servicio brindadg Gesti6n de la Calidad X
por GIE.
Luego de conocer el servicio brindado, ¢estaria Ggstién dela Ca_ljdad (X1) . .
7 dispuesto a trabajar nuevamente con GIE? S!stema de Gest!c,)n de Segurld_ad y Salud Ocupacic2pl
Sistema de Gestién Medioambiental (X3)
Figura N° 15 Relacién de las variables dependientes e independientes, con la
estructura de la encuesta.
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7
2018 | 2019| 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018
1 4 5 25 5 3 5 25 5 4 5 4 5 5 5
2 4 4 25 5 3 3 25 5 3 5 3 5 25 5
3 5 4 5 5 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 5 5 5 3 2.5 5 4 4 4 4 5 5
5 4 4 5 5 3 3 5 5 4 5 4 5 5 5
6 4 4 5 5 3 4 5 5 4 4 5 4 5 5
7 3 4 5 5 4 3 5 5 4 4 3 4 5 5
8 4 4 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5
9 3 5 25 5 3 5 25 5 4 5 4 5 25 5
10 4 5 25 5 3 5 5 5 3 5 3 5 25 5
Promedio 3.9 4.3 ) 3.2 3. 4 4. 4 4.

Incremento 10% 25% 22% 25% 18% 15%

Figura N° 16.Resultados cuantitativos de las encuestas realizadas. En donde P representa la
pregunta y la numeracién del 1 al 10, los clientes encuestados.
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Hipotesis especificas
x La Gestion de la Calidad influye en la mejora del grado de satisfaccion de los clientes
de GIE PERU S.AC (¥.

Tabla 3
Contraste de hipotesis referido a la Gestion de la Calidad

N° VARIABLE DEPENDIENTE (Y CONTRASTE

Cbémo le resulté comunicarse con GIE para realizar las
coordinaciones

¢La informacion consignada en el informe de GIE, da cuenta de
solicitado por el cliente en la propuesta?

Con relacién al tiempo y fechas de cumplimiento cémo calificari
GIE.

En comparacién con otras empresas que brindan servicios simi
como considera el servicio de GIE.

6 En general, como calificaria el servicio brindado por GIE. Presenté un incremento de 159

Luego de conocer el servicio brindado, ¢ estaria dispuesto a tral
nuevamente con GIE?

Present6 un incremento de 109

Present6 un incremento de 259

Present6 un incremento de 229

w

Present6 un incremento de 189

ol

Present6 un incremento de 189

x La Figura N° 17 muesta como la Gestién en Seguridad y Salud Ocupacional influye en

la mejora del grado de satisfaccion de los clientes de GIE PERU SAAC (X

N° VARIABLE DEPENDIENTE (Y) CONTRASTE

Con respecto al desarrollo de las actividades del
personal en las instalaciones de su empresa, ¢ Splodi| Present6 un
con los estandares de seguridad y medio ambientswleincremento de 25%
sistema?
Luego de conocer el servicio brindado, ¢ estaripuiisto |Presentd un
a trabajar nuevamente con GIE? incremento de 18%

4

Figura N° 17.Contraste de hipodtesis referido a la Gestion en Seguridad y Salud
Ocupacional.

X La Figura N° 18 muestra como la Gestién medioambiental influye en la mejora del

grado de satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.AL (X
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N° VARIABLE DEPENDIENTE (Y) CONTRASTE

Con respecto al desarrollo de las actividades del
personal en las instalaciones de su empresa, ¢ Splo@ilPresenté un
con los estandares de seguridad y medio ambientswleincremento de 25%
sistema?
Luego de conocer el servicio brindado, ¢ estaripusto |Present6 un
a trabajar nuevamente con GIE? incremento de 18%

4

Figura N° 18.Contraste de hipotesis referido a la Gestion Medioambiental.

5.3. Discusion de resultados
Comparando lo recabado frente a otras empresas que han implementado un Sistema
Integrado, vemos que al igual que Grifo Dennis S.A.C (Bulnes, 2014), quien alcanzé un
incremento en la satisfaccion de sus clientes del IRe#ncauchadora El Sol (Rojas, 2016),
que tuvo un 81.56% de clientes satisfechos y Los Vifiedos S.A.C (Montoya, 2016), que
alcanzo disminuir el grado de insatisfaccion de sus clientes de un 23% a un 5 %; la empresa
GIE también mostro mejoria en sus resultados, al incrementar el grado de satisfaccion de sus
clientes, en un 19%.
5.4. Conclusiones
x Laimplementacién de un Sistema de Gestion Integrado, mejora en un 19% el grado de
satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.A.C.
X La Gestion de Calidad, mejora en un 18% el grado de satisfaccién de los clientes de
GIE PERU S.A.C.
X La Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional, mejora en un 19% el grado de
satisfaccion de los clientes de GIE PERU S.A.C.
x La Gestion Medioambiental, mejora en un 19% el grado de satisfaccion de los clientes
de GIE PERU S.A.C.
5.5. Recomendaciones
x Aplicar el principio de mejora continua a los procesos internos de GIE, utilizando la

misma métrica de encuestas de satisfaccion; ahora para clientes internos (personal).
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Anexos
Anexo 1 Diagnostico ISO 9001: 2015.
Anexo 2 Diagnostico ISO 14001: 2015.
Anexo 3 Diagnostico OHSAS 18001: 2007.

Anexo 4 Lista maestra de procedimientos del Sistema de Gestidn Integrado.

42



Anexo 1 Diagnéstico ISO 9001: 2015

Cumplimiento

: : Comentario
Si Parcial No

Requisito normativo

5.1.1. Generalidades X

51.2 Enfoiue al cliente X Actualizar seguimiento y formalizar proceso mediamteprocedimiento
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad X

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad X Formalizar proceso de comunicacion.

7.1.1 Generalidades X

7.1.2 Personas X

7.1.3 Infraestructura X

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos X

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades X

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones X Realizar seguimiento y formalizar
7.1.6 Conocimientos de la organizacion Actualizar mapa de procesos

7.5.1 Generalidades X
7.5.2 Creacion y actualizacion X
7.5.3 Control de la informacién documentada X

43



Cumplimiento

. . Comentario
Si Parcial No

Requisito normativo

8.1 Planificacién y control operacional X Actualizar mapa de procesos

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacién con el cliente X Formalizar proceso de comunicacion.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los pretds y servicios X
8.2.3 Revision de los requisitos para los produgte®rvicios X
8.2.4 Cambios en los requisitos para los produgtssrvicios
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

8.4 Control de los procesos, productos y servisiosinistrados externamente
8.4.1 Generalidades X Formalizar control
8.4.2 Tipo y alcande del control X Formalizar control
8.4.3 Informacidn para los proveedores externos Formalizar control
8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccién y de la provisiéhskrvicio

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o eamlores externos
8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega X
8.5.6 Control de los cambios Formalizar control

8.6 Liberacion de los productos y servicios X Actualizar proceso se planificacion
8.7 Control de las salidas no conformes X Formalizar control

x

XX | X [ X | X |X

x

Formalizar control y realizar seguimiento
Formalizar control y realizar seguimiento
Formalizar control
Formalizar control

X X | X [ X

x

9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades X Formalizar control y realizar seguimiento
9.1.2 Satisfaccion del cliente Formalizar control y realizar seguimiento
9.1.3 Andlisis y evaluacion X Formalizar control y realizar seguimiento
9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion
9.3.1 Generalidades X
9.3.2 Entradas para la revision por la direccion X

9.3.3 Salidas de la revision ior la direccion X

10.1 Generalidades X
10.2 No conformidad y accion correctiva X
10.3 Mejora continua X

x




Anexo 2 Diagnéstico ISO 14001: 2015

Cumplimiento
Si Parcial No

Requisito normativo

Comentario

6.1.1 Generalidades

6.1.2 Aspectos ambientales

6.1.3 Requisitos legales y otros requisitos
6.1.4 Planificacion de acciones

Elaborar planificacion
Elaborar planificacion
Elaborar planificacion
Elaborar planificacion

X | X [ X | X

6.2.1 Objetivos ambientales
6.2.2 Planificacion de acciones para lograr lostolije ambientales

Elaborar planificacion
Elaborar planificacion

x
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Requisito normativo

Si

Cumplimiento
Parcial

[\[o]

Comentario

7.4.1 Generalidades

Formalizar y ampliar proceso de comunicacion.

7.4.2 Comunicacion interna

Formalizar y ampliar proceso de comunicacion.

7.4.3 Comunicacién externa

7.5.1 Generalidades

Formalizar y ampliar proceso de comunicacion.

Crear documentacién, ampliar y formalizar proce

7.5.2 Creacién y actualizacién

Crear documentacién, ampliar y formalizar proce

7.5.3 Control de la informacion documentada

Ampliar, formalizar control y realizar seguimiento

9.1.1 Generalidades

Crear documentacién, ampliar y formalizar proce

9.2.1 Generalidades

9.1.2 Evaluacion del cumillmlento Ampliar, formalizar control y realizar seguimiento

Ampliar, formalizar control y realizar seguimiento

9.2.2 Programa de auditoria interna

Ampliar, formalizar control y realizar seguimiento




Anexo 3 Diagnoéstico OHSAS 18001: 2007

Requisito normativo

4.4.3.1 Comunicacion

Cumplimiento

- - Comentario
Si Parcial No

Formalizary ampliar proceso de comunicacion.

4.4.3.2 Participacion y consulta

4.5.3.1 Investigacion de incidentes

Formalizary ampliar proceso de comunicacion.

Crear documentacion, ampliary formalizar proceso

4.5.3.2 No conformidad, accién correctiva y accitevpntiva

a7

Ampliary formalizar proceso



Anexo 4 Lista maestra de procedimientos del Sistema de Gestion Integrado

Procedimiento Formulario asociado

Gestion de competencias

- Encuesta de satisfaccion
- Plan de formacién
- Registro de asistencia

Compras

- Orden de compra

Acciones correctivas y preventivas

- Registro web de accion

Auditoria interna de calidad, medio ambiente, higtey seguridad

- Programa de auditoria

Investigacién de accidentes e incidentes

- Registro web del accidente

Creacion y control de documentos

Ninguno

Registros del sistema de gestion integrado

Ninguno

Inicio del negocio: Creacion y gestion de propussta

- Registro web de reunioén inicial

Planificacién de proyectos

Ninguno

Desarrollo y cierre de proyectos

- Registro web de reunion final

Reclutamiento, seleccion e ingreso de personal

Ninguno

Asignacion y mantenimiento de elementos de protéccpersonal

- Registro de entrega

Envios

. Registro de despachos
- Remito de entrega
- Guia de remision

Evaluacion de proveedores

- Evaluacién de proveedores
- Lista maestra de proveedores

Asignacion de equipos

- Registro de recepcién y devolucién de equipos

Mantenimiento de equipos

- Programa de mantenimiento de equipos

- Ficha de mantenimiento de camaras fotogréaficas
- Ficha de mantenimiento de amoladora

- Ficha de mantenimiento de taladro

- Certificado de calibracién de equipo

Seguridad en areas de trabajo

- Registro de inspeccion del area de trabajo

Satisfaccién de clientes

- Encuesta de satisfaccion de servicio

Control operacional y operativo

Ninguno

Gestion de quejas, reclamos y apelaciones

- Registro web de quejas, reclamos y apelaciones

Identificacién de aspectos SySO y evaluacion de irnpaanbientales

- Matriz IPER (Identificacion de peligros y evaluad®riesgos)
- Matriz GMA (Gesti6n medio ambiental)

Comunicacion

Ninguno

Gestion de residuos

Ninguno

Requisitos legales

- Matriz de requisitos legales

Control de proveedores

Ninguno

Control de producto no conforme

Ninguno

Trabajo en espacios confinados

- Matriz IPER del trabajo especifico
- Analisis de trabajo seguro (ATS)
- Permiso de trabajo seguro

Trabajo en altura

- Matriz IPER del trabajo especifico

- Analisis de trabajo seguro (ATS)

- Permiso de trabajo seguro

- Lista de verificacion /inspeccion de escalera

- Lista de verificacién / inspeccién de andamios

- Lista de verificacion /inspeccién del arnés y aoc®s

Trabajo en zanjas y excavaciones

- Matriz IPER del trabajo especifico

- Andlisis de trabajo seguro (ATS)

- Permiso de trabajo seguro

- Lista de verificacion /inspeccion de escalera

- Lista de verificacién /inspeccion del arnés y aoci®s
- Lista de verificacién /inspeccién de excavacion

Gestion del cambio

Ninguno

Uso de vehiculos

- Lista de verificacion /inspeccion de vehiculo
- Lista de verificacién /inspeccién de chofer
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