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RESUMEN

El trabajo presentado a continuacidn tiene como objetivo general implementar un sistema de
gestion de calidad basado en la Norma de Calidad 1SO 9001:2015 en el area de servicios al
cliente de la linea agroindustrial-agricola, de la Empresa de Gestion y Control Ambiental
S.A.C. Esto es necesario para que la empresa logre posicionarse como un referente en el
rubro agricola que ofrece servicios de prevencion, control y eliminacion de plagas en el
departamento de Lima. El analisis que se realiz6 en este trabajo se basé en la propuesta de
gestion de calidad, con un enfoque del manejo integrado de plagas (MIP) para el sector
agroindustrial-agricola. En la empresa se evidencio que los procedimientos que estan dentro
de la organizacion no tienen la fluidez necesaria para poder realizar un servicio de buena
calidad. Por ello, la implementacion de las mejoras propuestas se enfoc6 en mejorar la
percepcion del cliente; asi mismo, se establecid un programa de capacitaciones anual y un
sistema de gestion documentaria para mejorar los controles internos de la empresa. También
se establecid un proceso de recepcion y despacho de materiales, con el fin de tener un mejor
control y uso de los suministros de la empresa. Como resultado de la propuesta, se logrd
brindar el servicio deseado de calidad antes, durante y después de la atencién. De esta manera
se logro mejorar el proceso de atencion al cliente en el servicio MIP, reducir las quejas en
un 30 % de la incomodidad de los clientes y permitir que futuramente se logre certificar la

empresa.

Palabras clave: 1SO 9001:2015, sistema de gestion de calidad, servicio, agroindustrial-

agricola, control, procedimientos.
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ABSTRACT

The work presented below has the general objective of implementing a quality management
system based on the 1SO 9001: 2015 Quality Standard in the area of customer services of
the agro-industrial-agricultural line, this is necessary so that the Management Company and
Control Ambiental S.A.C, manages to position itself as a benchmark company in the
agricultural sector that offers services of prevention, control and elimination of pests in the
department of Lima. The analysis carried out for this research was based on integrated pest
management (IPM) for the agro-industrial-agricultural sector. In the company it was
evidenced and highlighted, confusion in the execution of procedures to be able to perform a
service of optimal quality, that the technical staff did not have adequate training in the type
of service, nor good communication with the client, lack of customer service , continuous
complaints from customers due to rapid regrowth of pests and no post-service attention. As
a result of the proposal, it was obtained that by implementing corrective actions it is possible
to provide the desired quality service before, during and after the care. In this way, it was
possible to improve the customer service process in the MIP service, reduce complaints by
30% of customer discomfort and allow the company to be certified in the ISO 9001: 2015 in

the future.

Keywords: I1SO 9001:2015, Quality management system, service, agroindustrial-

agricultural, control, procedures.
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I.  INTRODUCCION

El uso de un sistema de calidad con enfoque en procesos que posean lineamientos de la ISO
9001:2015 que permitirdan la identificacion, registro, manejo y control documental, ha
adquirido gran importancia en los ultimos afios en el Peru. Esto debido a la necesidad de

mejoras en la atencién y servicio al cliente.

Durante la ultima década muchas empresas peruanas mostraron interés real por implementar
y lograr posteriormente una certificacion 1SO 9001:2015. Actualmente, las industrias han
adoptado este sistema de gestion de calidad, incluyendo aquellas empresas que brindan
servicios de saneamiento ambiental dedicadas al MIP. Una de las caracteristicas principales
de las empresas peruanas es que consideran esta implementaciébn como un gasto. Sin
embargo, un factor no tomado en cuenta es que estas implementaciones de calidad ayudan a
la mejora continua de la organizacién y ademas brindan la oportunidad de una futura

certificacion, con ello, abrirse nuevas oportunidades econémicas.

Como se menciond anteriormente, las empresas del rubro de servicio de saneamiento utilizan
el enfoque de manejo integrado de plagas. Este enfoque se utilizé por primera vez en la
década de 1970. De acuerdo con la publicacién realizada por Museumpests.net sobre la
historia del programa MIP, el término Manejo Integral de Plagas (Integrated Pest
Management) se utiliz6 por primera vez en la industria agricola a partir de la década de 1970,
como respuesta a la creciente evidencia de los efectos secundarios negativos del uso excesivo
de plaguicidas. Este enfoque enfatizé la integracion de la biologia de los insectos y las

practicas culturales en el control de las plagas en los cultivos (MuseumPests.net, s.f.).

El presente trabajo se realizo sobre la “Empresa de Gestion y Control ambiental SAC”, que
desarrolla actividades en el sector de Saneamiento Ambiental en Lima Metropolitana y
provincia, ya que brinda, principalmente, los servicios de control y manejo de plagas. Dicho

servicio disefia y establece programas de Manejo Integrado de Plagas (MIP), basados en



estrategias de control especificos para cada tipo de problemas, tales como: insectos rastreros,
insectos voladores, y roedores, adaptando los programas segun la situacion de cada cliente.
La norma contempla 10 capitulos, en donde se puede relacionar los siguientes puntos con el

tema a tratar:

La sintesis de las medidas de mejora en el servicio al cliente orientara a la organizacion para
conseguir sus propositos, y se elaboro rigiéndose bajo la norma ISO 9001 version 2015, que
tiene relacion con los siguientes puntos:

a) Numeral 4: Contexto de la organizacion.

b) Numeral 5: Liderazgo.

c) Numeral 6: Planificacion.

d) Numeral 7: Apoyo.

e) Numeral 8: Operacion.

f) Numeral 9: Evaluacion de desempefio.

g) Numeral 10: Mejora.

Este trabajo se centra, principalmente, en el departamento de atencién de clientes del rubro
Agroindustrial — agricola. EI motivo principal se debe a que este departamento presenta la
mayor cantidad de incidentes (45%) en comparacién con las demas areas. Siendo los
principales problemas los siguientes: errores en la ejecucion de procedimientos, personal no
capacitado, poca comunicacién con el cliente, falta de atencion durante y post servicio y

quejas por rapido rebrote de plagas.

Dentro de una empresa que presta servicios es importante tener un sistema de gestion de la
calidad, con el fin de tener una buena percepcion del cliente acerca de los servicios que son
prestados. Por lo que es importante para la empresa de Gestién y Control Ambiental SAC
establecer medidas de mejora en la calidad del servicio al cliente. Esto le ayudara a tener un
mejor control, tanto interno como externo, de los procesos y actividades que se efectian

dentro de la empresa.

En la empresa se evidencié que los procedimientos que estan dentro de la organizacion no

tienen la fluidez necesaria para poder realizar un servicio de buena calidad, por lo que tuvo



la necesidad de dar mejora a los procedimientos y actividades, con el fin de tener una mejor
eficacia. Dentro de la propuesta se determind la implementacion de capacitar al empleado
en aspectos que ayuden a la eficiencia del servicio en el aspecto técnico. En la propuesta se
recomendd que era necesario llevar documentos que evidencien qué es lo que se esta
realizando en la organizacion, ya que ayudara a los movimientos internos que se hacen acerca
de los materiales, informes, documentacion del cliente. Y, en lo externo, ayudara a ver como
es que se maneja el servicio con respecto al cliente en los que podemos mencionar las

encuestas, garantias y la informacion técnica.

En la implementacion de las mejoras propuestas, los procesos de los servicios tuvieron la
fluidez necesaria para enfocarse mejor en la percepcion del cliente; por lo cual, se establecio
un programa de capacitaciones anual, con el fin de mejorar los conocimientos de los
empleados y poder realizar sus actividades con una mejor eficiencia. La documentacién que
se establecio ayudd mucho a llevar mejor los controles internos de la empresa, ya que se
generaron con el fin de evidenciar que las actividades se estan llevando a cabo respecto a lo
definido en la implementacion. También se establecié un proceso de recepcion y despacho
de materiales, con el fin de tener un mejor control y uso de los suministros de la empresa.
Un punto importante de la gestion de la calidad es la garantia que se establecié con el fin de

dar una mejor confiabilidad de los servicios que se prestan dentro de la empresa.

Por Gltimo, se generaron encuestas que se realizaran con el fin de reflejar qué es lo que piensa
el cliente acerca de servicio y de la empresa En el seguimiento a este sistema de calidad sera
de mucha ayuda a conocer las debilidades del servicio, ayudara a darle una mejora continua
al sistema, para lograr tener una mejor eficiencia del mismo. Debido al sistema de gestién
de la calidad, los servicios que realizaran en la empresa Gestion y Control Ambiental SAC
seran efectuados con personal capacitado y altamente especializado y de alta
responsabilidad, con productos de ultima generacion, por medio de elementos y maquinarias
de alta tecnologia, incluyendo insumos apropiados para el tipo de servicio que se realiza. El
cual tiene como Unico objetivo respaldar y potenciar la labor de la empresa y los resultados

de los clientes.

El sector agroindustrial-agricola es un eje principal para el desarrollo de cualquier actividad

econdmica. Gracias a ser un profesional de ingenieria agricola, he podido desenvolverme en



los diferentes &mbitos profesionales y trabajar con muchos equipos técnicos a causa de tener
una base amplia de nociones que me ha brindado esta gran carrera universitaria. Sobre la
base de los conocimientos adquiridos como supervisor y coordinador de actividades es
propicio formular un trabajo para mejorar la gestién del servicio al cliente en una de las
principales empresas dedicadas al MIP del pais. Asi mismo, dado que me encontré en una
iniciativa de desarrollo profesional recopilé informacion, por lo que ahora se presenta el

siguiente trabajo.

1.1. Problemética

1.1.1. Identificacion del problema

La Empresa de Gestion y Control Ambiental S.A.C., se ve en la necesidad de implementar
medidas de mejora en la calidad del servicio al cliente en base a la norma ISO 9001:2015
para poder mejorar el servicio al cliente con el que ha sido percibido por el sector
agroindustrial-agricola. Asi pues, debido a la alta demanda de sus servicios en este sector,
ha descuidado a su clientela. Razdn por la cual se ha detectado incidencia como: confusion
en la ejecucion de procedimientos, la falta de atencion al cliente, continuas quejas por rebrote

de plagas y nula atencion post servicio.

Una vez identificada la problematica de la empresa surgieron las siguientes interrogantes:

e ;Cuéles son las principales deficiencias que presenta la Empresa de Gestidn y
Control Ambiental SAC en el departamento Agroindustrial-agricola?

e ;Que medidas correctivas se deben adoptar en el manejo integrado de plagas (MIP)
para corregir los constantes incidentes en los clientes de la Empresa de Gestion y
Control Ambiental SAC?

e ;Cuales seran los beneficios en el caso de adoptar las medidas de mejora en la calidad

del servicio al cliente en la Empresa de Gestion y Control Ambiental SAC?



1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general
Implementar medidas de mejora en el servicio al cliente en la Empresa de Gestion y Control
Ambiental S.A.C, basado en la Norma 1SO 9001:2015.

1.2.2. Objetivos especificos
e Realizar un diagnostico de las actividades de la empresa que presenta la Empresa de
Gestion y Control Ambiental S.A.C. con sus clientes del rubro agroindustrial-
agricola.
e Formular y llevar a cabo medidas correctivas para mejorar la calidad del servicio

brindado por parte de la empresa con sus clientes del rubro agroindustrial-agricola.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Sistema de gestion de calidad

Establecer los inicios de la calidad como factor de excelencia resulta muy remoto, pues desde
época de la antigua Babilonia, pasando por la cultura egipcia, en la antigliedad ya se
preocupaban por que se hicieran las cosas de acuerdo a determinados parametros de calidad,
especialmente en el rubro de las construcciones. Posteriormente, en la época medieval los
artesanos debian de cumplir con la exigencia de los clientes, creandose una especie de
retroalimentacion incipiente pero efectiva que permitia mejorar al artesano responsable. El
auge de su evolucion ocurrio con la revolucion industrial, en la que se crea la figura del
inspector de calidad en la encarnizada lucha por captar los potenciales clientes, en la
creciente industria norteamericana y europea principalmente. Posterior a las guerras
mundiales, surge como potencia en el desarrollo de la calidad Japon y su pujante industria

automotriz (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007).

El concepto contemporaneo de calidad ha evolucionado desde que Deming (1989) explicd
que se trataba de la traduccion de las necesidades futuras que tiene el cliente, a su vez, estas
necesidades deberian ser medibles. Posteriormente, Joseph Juran(1993) lo define como la
caracteristica que tiene un producto basado en las necesidades de quien demanda de este
producto para su satisfaccion, de manera que le permita elegir con libertad. Asi mismo se
tiene a Ishikawa (1986), que la define como calidad del trabajo, del servicio, de la
informacidn, del proceso, de las personas, del sistema, de la compafiia, de los objetivos, etc.
(Duque, 2005).

A continuacion, en la Figura 1 se muestra la evolucién del concepto de calidad en el tiempo.
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Figura 1: Evolucion de la calidad
FUENTE: Alcalde (2008, p. 25)

La implementacion de un sistema que gestione la calidad de una empresa permite el
establecimiento de la competitividad como un objetivo permanente, facilita realizar un
cambio hacia el enfoque integral y de la interrelacion de procesos internos para lograr
satisfacer a los clientes (Hernandez, Barrios y Martinez, 2018). A continuacion, en la Figura
2, se muestra el ciclo de Deming (PHVA). Algunas normas emplean el ciclo PHVA para
explicar los puntos que contiene. Tal es el caso del sistema de gestion de calidad. En el punto

0.3.2, lanorma ISO 9001 explica como los capitulos se ajustan al ciclo PHVA.


https://www.redalyc.org/journal/1872/187244133006/html/#redalyc_187244133006_ref1
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Figura 2: Sistema de Gestion de Calidad SGC
FUENTE: 1SO 9001:2015

No es suficiente la implementacion de un sistema de gestion de calidad para solucionar los
problemas de una empresa o elevar sus estandares, lo determinante es su posterior
certificacion y mantenimiento de la misma. Es importante comprender que “la calidad no se
decreta, se crea y se produce” (Gonzalez y Arciniegas, 2016). La calidad “debe ser asumida
en los tres niveles de una organizacion: producto, servicio y sistema” (Sanguesa, Mateo y
I1zarbe, 2019).

La implementacion de estrategias de calidad en las organizaciones o empresas permite lograr
un impacto positivo en sus clientes, en aspectos de innovacion, en sus operaciones, en la
relacién con los proveedores y los empleados, y en las finanzas (Smith, 2016). De igual
manera, la innovacion tiene una estrecha relacion con la calidad de una organizacién, pues
la innovacién se puede emplear como estrategia que permita el incremento de la
productividad y competitividad de la organizacion, logrando mejor atencién y satisfaccion

del cliente o usuario (Arraut, 2010).



Otro punto importante acerca de la calidad en las organizaciones es que, se lograran los
objetivos de planificacion de la calidad deseada cuanto mas capacitado se encuentre el
personal, porgue el valor del conocimiento, de la habilidad y la destreza que puedan obtener
es determinante para el éxito del sistema de calidad que se implemente en la organizacién
(Parra y Rodriguez, 2016). Cabe destacar que este tipo de procesos de calidad necesitan de
la participacion de quienes conforman la organizacion. Asi pues, no se trata de un proceso
automatico ni automatizado, sino de un proceso dindmico que esta soportado por personas

(Ortega, Almanza y Cardenas, 2017).

Norma ISO 9001:2015

De acuerdo a la Norma ISO 9001:2015, los principios en que se basa la gestion de calidad
se han reducido a siete de los ocho que contemplaba la version anterior. La aplicacion de
estos principios permite lograr beneficios en las partes que intervienen en la relacion de
calidad; que para la empresa se optimiza la rentabilidad, creacion de valor y el incremento
de su estabilidad organizativa. Los principios son: el enfoque al cliente, el liderazgo en la
organizacion, el compromiso de las personan que la conforman, enfoque a procesos, la
mejora continua, la toma de decisiones basada en la evidencia, y la gestién de las relaciones
con sus clientes y sus proveedores (Sirvent, Gisbert y Pérez, 2017).

De acuerdo a Conexion ESAN (2019), existen aspectos que no permiten que la calidad de
productos o servicios en el Perl pueda ser mayor, pues no existe una exigencia
gubernamental, sino que obedece al criterio de cada organizacion de certificarse, de manera
que: “Las normas ISO son fundamentales para que las companias brinden productos de
calidad a sus clientes. Sin embargo, en nuestro pais menos del 1.5% de las empresas privadas
cuentan con estas certificaciones que validan sus sistemas de gestion” (Conexion ESAN,
2019).

La Norma 1SO 9001 ha evolucionado desde el afio 1987, afio en que se crea la serie de las
normas 1SO 9000, o también conocido como la familia de normas 1SO:9000. En el afio 1994
se regularon cambios en la norma del afio 1987. En el afio 2000 se realizé un cambio mas
severo al unificar los tres modelos que iniciaron en el afio 1987 (1SO:9001, 9002 y 9003).
Con ello, se inici6 el enfoque de mejora continua y la satisfaccion al cliente. En el afio 2008

se realiza un cambio de la norma haciendo la clasificacion de los requisitos que existian; la



actualizacion del afio 2015, estableciéndola como herramienta innovadora y de prevencion
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Figura 3: Evolucion de la Norma 1SO 9001:2015
FUENTE: Vargas (2018)

La norma ISO 9000:2015 define la calidad en una organizacién de la siguiente manera:

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes y por el impacto previsto y el no previsto
sobre las partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios
incluye no solo su funcién y desempefio previsto, sino también su valor percibido y
el beneficio para el cliente (1SO, 2015a).

Se establece la importancia de que la organizacion base sus objetivos en como satisfacer a
quién serd su consumidor, a quién sera el que obtenga el bien o servicio ofertado y que,
gracias a esa eleccion de lo que produce, se logre el fortalecimiento de la organizacion, su

posicionamiento en el mercado y de su existencia en el tiempo.
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Principios de la Norma I1SO 9000 aplicables a la Norma 1SO 9001:2015

Enfoque al cliente: lo que se busca es el cumplimiento de lo que requiere el cliente, siendo
el objetivo exceder esos requerimientos y las expectativas del cliente. Con este enfoque se
puede obtener beneficios para la organizacion como “el incremento del valor para el cliente,
de la satisfaccion del cliente, de la fidelizacion del cliente, ampliar la base de clientes; el
incremento de la reputacion de la organizacion y el incremento de las ganancias y su cuota
en el mercado” (ISO, 2015a).

Liderazgo: la implicacion del liderazgo es sumamente determinante para lograr el éxito
deseado en la gestion de la calidad en la empresa, donde “los lideres en todos los niveles
establecen la unidad de propésito y la direccion, y crean condiciones en las que las personas

se implican en el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion” (ISO, 2015a).

Compromiso de las personas: es sumamente importante el trabajo que realizan las personas
dentro de la estructura de la organizacion, no hay trabajo que carezca de importancia, y de
como se encuentren comprometidas las personas determinaran el éxito, de manera que “las
personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la organizacién son esenciales

para aumentar la capacidad para generar y producir valor” (ISO, 2015a).

Enfoque a procesos: este tipo de nuevas formas de gestionar el funcionamiento integral de
la empresa u organizacidn permitiran que se optimicen las actividades y los resultados de las
mismas, de manera que “se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas
eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos

interrelacionados que funcionan como un sistema coherente” (ISO, 2015a).

Mejora: este aspecto es relevante en toda organizacion que quiere trascender en el tiempo y
ser conocida por la calidad de lo que produce, sea un producto o0 un servicio, de manera que
“la mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales de
desempefio, reacciones a los cambios en sus condiciones internas y externas, y cree nuevas
oportunidades” (ISO, 2015a).
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Toma de decisiones basada en evidencia: este tema hace mencidn al empleo de herramientas
que permitan conocer lo que se hace y como se hace en la empresa, empleando mediciones
que permitan facilitar los niveles de productividad y eficiencia durante todo el proceso, de
manera que “las decisiones basadas en el analisis y la evaluacion de datos e informacion

tienen mayor probabilidad de producir los resultados deseados” (ISO, 2015a).

Gestion de las relaciones: este nuevo enfoque analiza la interaccion positiva que se crea y
favorece los niveles de productividad y trabajo en general que se realiza dentro y fuera de la
organizacion. En esta nueva cultura organizacional se incluye la actividad que se tiene con
los proveedores y de la importancia de esa relacion; de manera que “para el éxito sostenido,
las organizaciones gestionan sus relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como
los proveedores” (ISO, 2015a).

Enfoque al cliente

Gestion de las

relaciones Liderazgo

Toma de
decisiones basada
en evidencia

Compromisod e
las personas

Enfoque a
procesos

Figura 4: Principios de la Norma 1SO 9001:2015
FUENTE: ISO (2015a)
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2.2. Terminologia

Calidad Total: Enfoque filoséfico administrativo de la calidad.

Ciclo PHVA: Ciclo conformado por cuatro etapas: planificar, desarrollar, controlar, actuar.
Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los
resultados previstos.

Defecto: No conformidad relativa a un uso previsto o especificado.

Desempefio: Efecto de la incertidumbre:

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Producto: Resultado de un proceso de una organizacion que puede producirse sin que se
Ileve a cabo ninguna transaccidn entre la organizacion y el cliente.

Riesgo: Efecto de la incertidumbre.

Servicio: Resultado de un proceso de una organizacién con al menos una actividad
necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las
expectativas de los clientes.

Servicio al cliente: Interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo de vida

de un producto o un servicio.
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I11. DESARROLLO DEL TRABAJO

3.1. Areade estudio

3.1.1. Resefa historica

La empresa de Gestion y Control Ambiental S.A.C. fue fundada en enero de 2001, en la
ciudad de Trujillo, por el Sr. Julio Francisco Rios Ortiz, ciudadano peruano especialista en
control de plagas industriales. Esta empresa continda trabajando en base a la presentacion
actualizada de los servicios existentes que se utilizan en el mercado peruano de control de
plagas, también se ha incluido métodos ambientales actualizados para lograr mejoras en el
campo laboral. En cuanto a la constitucion de la empresa, comenz6 a funcionar en las
instalaciones de la ciudad de Trujillo, donde se encuentra ubicada hasta el dia de hoy, luego
se abri6 una oficina en la ciudad de Lima, la cual se acondiciond para cumplir con las normas
necesarias de una empresa de este tipo. La empresa se renueva cada dia para brindar y

cumplir con un excelente servicio a las empresas industriales.

3.1.2. Laempresa

La Empresa de Gestion y Control Ambiental SAC. esta presente en el mercado desde 2001.
Esta empresa esta registrada dentro del rubro de saneamiento ambiental. Las principales
actividades realizadas por esta empresa estan dirigidas a la aplicacion de plaguicidas y
quimicos agricolas para el control de plagas. Por otro lado, se realizan desinfecciones de
productos y subproductos de origen animal y vegetal, ofreciendo el servicio de limpieza y

fumigacion a industrias, bodegas, contenedores, pallets, silos, haciendas, etc.

Saneamiento ambiental
Para desarrollar estos servicios descritos cuenta con autorizaciones por parte del Estado
Peruano a traves de DIGESA, quienes tienen el deber de hacer cumplir los requerimientos
expresados en la normativa para empresas de Saneamiento Ambiental (DS. 022-2001-SA y
RM. 449-2001-SA/DM).



Las empresas de saneamiento ambiental en el Peri cumplen con la siguiente normativa,
realizar las actividades de una empresa de saneamiento ambiental (servicios que realiza la
empresa), cumple con ciertas condiciones del local, de la indumentaria apropiada como
vestimenta de los operarios, del traslado de insumos necesarios para los diversos servicios,

y demas puntos que se detallan a continuacion.

Normatividad

En el afio 2001 se estipula la Norma y Reglamento Sanitario para las actividades de
Saneamiento Ambiental (DS. 022-2001-SA y RM. 449-2001-SA/DM). El reglamento regula
aquellas actividades de saneamiento ambiental que toda persona natural y juridica esta
obligada a realizar en los bienes de su propiedad o a su cuidado para evitar o eliminar las
condiciones favorables a la persistencia o reproduccion de microorganismos, insectos u otra
fauna transmisora de enfermedades para el hombre. Asimismo, establece los requisitos que
cumplen las empresas que prestan servicios ligados a las actividades de saneamiento
ambiental (Art. 1 DS. 022-2001-SAC)

De las Actividades de saneamiento ambiental
Las actividades de saneamiento ambiental materia del presente reglamento son las
siguientes:
a. Desinsectacion.
b. Desratizacion.
c. Desinfeccion.
d. Limpieza de ambientes.
e. Limpiezay desinfeccidn de reservorios de agua.
f. Limpieza de tanques sépticos.
(Art. 2 DS. 022-2001-SA)

De las condiciones del local
Los locales de la empresa de saneamiento ambiental cumplen con lo siguiente:

a. Contar con un éarea de deposito provista de ventilacion natural o artificial,

debidamente acondicionada con anaqueles para el almacenamiento de los productos
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y equipos que se emplean en las actividades de saneamiento ambiental.

Los productos y equipos empleados en actividades de desinfeccion se colocan en
anaqueles distintos de los destinados al almacenamiento de los productos y equipos
utilizados en la desinsectacién y desratizacion. Los productos se conservan en sus

envases de fabrica, con su rotulado intacto para su féacil identificacion.

Tener un area para el cambio de vestimenta del personal, en la que se disponga de
facilidades para depositar la ropa de trabajo y de diario, de manera que, unas y otras

no entren en contacto.

Contar con servicios higiénicos provistos de ducha, lavatorio e inodoro.

Dichas areas estan fisicamente separadas las unas respecto de las otras, asi como del
area destinada al funcionamiento de las oficinas administrativas.

(Art. 11 DS. 022-2001-SAC)

De las empresas de saneamiento ambiental

De la vestimenta e indumentaria de proteccion del personal

Las empresas estan obligadas a proporcionar al personal que ejecuta las actividades de

saneamiento ambiental vestuario e indumentaria de proteccion.

La vestimenta constara de lo siguiente:

Gorra (0 casco), overol (o mameluco) y botas de jebe (o0 botas de seguridad) y estas
se muestran en buen estado de conservacion y aseo. La espalda del overol (o
mameluco) llevara impreso el nombre de la empresa para la identificacion de su
personal (CONTROL AMBIENTAL).

La indumentaria de proteccién personal constara de lo siguiente:

Méscaras adecuadas para el trabajo a realizar (Respirador o mascarilla). Los filtros
de las méascaras seran reemplazados cuando se saturen o en funcién del tiempo de
expiracion.

Guantes de cuero y/o jebe (latex o nitrilo) y

Lentes panoramicos.
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Queda terminantemente prohibido el trabajo de personas que no lleven puesta su vestimenta

e indumentaria de proteccion. Se exceptla del uso de botas de jebe, méascaras y lentes

panoramicos al personal que efectla los trabajos de limpieza de ambientes.
(Art. 12 DS. 022-2001-SA).

Del Traslado de personal, equipo e insumos

Queda prohibido el traslado del personal, equipo e insumos en vehiculos de transporte

masivo de pasajeros.
(Art. 13 DS. 022-2001-SA).

De la Responsabilidades del director técnico

a.

g.

Entrenar, capacitar y supervisar al personal operativo en el correcto desempefio de
sus funciones.

Vigilar que el almacenamiento de los productos a usarse en los trabajos de
saneamiento ambiental asegure su conservacion y calidad; mientras que, para el caso
de productos controlados, su seguridad.

Verificar que los productos a utilizarse no sean adulterados o falsificados, o que estos
no se encuentren vencidos.

Elaborar las fichas técnicas de evaluacion y de descripcion de actividades, asi como
las constancias de los trabajos realizados.

Preparar, cuando corresponda, las cartillas de medidas de seguridad que adoptan los
usuarios después de realizados los trabajos de saneamiento ambiental.

Verificar que las mascaras de proteccion sean las adecuadas para el tipo de trabajo a
realizar.

Establecer los planes, estrategias y procedimientos de saneamiento.

(Art. 15 DS. 022-2001-SA).

De la Capacitacion del personal

El personal operativo que interviene en la ejecucion de los trabajos de saneamiento

ambiental, recibe capacitacion técnica continua sobre la forma en la que se realiza dichos

trabajos y en los aspectos de seguridad e higiene que tiene en cuenta en el desarrollo de sus

labores.
(Art. 16 DS. 022-2001-SA).
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De los procedimientos para realizar los servicios de saneamiento ambiental

Evaluacion técnica:

Antes de proceder a realizar cualquier trabajo de desratizacion, desinfeccién o
desinsectacion, se efectuara una visita de evaluacion al local o zona a ser tratada. Esto con
el fin de identificar las deficiencias sanitarias que facilitan la presencia de microorganismos,
roedores o insectos. Con la informacion obtenida, se procedera a llenar la ficha técnica de
evaluacion y de descripcion de actividades (ver el Anexo N° 3) del presente reglamento. La
empresa de saneamiento ambiental conserva dicha ficha por un periodo no menor de doce
(12) meses, contado a partir de la fecha en la que se presta el servicio. La ficha seré objeto

de revision durante la inspeccion sanitaria a la empresa (Art. 17 DS. 022-2001-SA).

Informacién al usuario

Previa a la realizacion de los trabajos de saneamiento ambiental, la empresa proveedora del
servicio brinda al usuario informacion sobre las sustancias quimicas a utilizar, el potencial
toxico de las mismas y las medidas de seguridad que adoptan después de efectuado el
servicio (Art. 18 DS. 022-2001-SA).

Del lugar de preparacion de las sustancias quimicas

Las soluciones de sustancias quimicas que requieran utilizarse en los trabajos de saneamiento
ambiental seran obligatoriamente preparadas en el mismo lugar donde se aplican. Dicha
aplicacion se efectuara con arreglo a lo dispuesto en la norma sanitaria correspondiente (Art.
19 DS. 022-2001-SA).

Constancia del servicio

Al término del servicio, la empresa de saneamiento ambiental entregara al interesado una
constancia del trabajo efectuado. Dicha constancia sera expedida, bajo sancion de nulidad,
(ver el Anexo N° 3) (Art. 20 DS. 022-2001-SA).

Con los requisitos minimos que cuenta una empresa de alimentos libre de plagas nos
agenciamos de normas como: NPMA, AIB, NSF, ISO 22001, entre otros...
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Politica

Empresa de Gestion y Control Ambiental S.A.C.,tiene el compromiso de estar a la
vanguardia en practicas solidas de calidad, medio ambiente, seguridad y salud en el trabajo.
Por lo expuesto, se compromete a cumplir los siguientes lineamientos: Implementar,
desarrollar y mantener el Sistema Integrado de Gestion en Calidad, Medio Ambiente y
Seguridad y Salud en el Trabajo. Dicho cumplimiento se realizara empleando Buenas
Practicas, con procedimientos disefiados para la satisfaccion de los requisitos del cliente; asi
como con prevencion de la contaminacion y prevencion de lesiones o enfermedades en el

trabajo.

Enfocar las actividades de la empresa al compromiso de la mejora continua.

A cooperar con nuestros proveedores y clientes, apoyando asi el cumplimiento
de sus objetivos de calidad, de Medio Ambiente y de Seguridad y Salud en el Trabajo.
Asegurar la satisfaccion de los clientes, con un compromiso de servicio
personalizado, desempeniando los principios de la confidencialidad, la confiabilidad, la

honestidad, la retroalimentacion y la comunicacion.

Valorar el recurso humano, como eje primordial de un servicio de clase mundial; exigiendo
y forjando en ellos las méximas cualificaciones morales y profesionales. Con ello también,
ningun trabajador esta obligado a realizar alguna labor que considere que va contra su
integridad personal, fisica y moral. La negativa al trabajo por razones expuestas no es

sancionada o discriminada.

Estimular el trabajo en equipo, la formacion permanente y la gestion eficaz de la experiencia,
del conocimiento y del talento.Proporcionando para elloinformacién, instruccion,

capacitacion y supervision con el fin de cumplir los objetivos institucionales.

Cumplir con nuestros lineamientos de trabajo, respetando la normatividad nacional

vigente aplicable, asi como, los tratados y compromisos firmados.

Mision

Estamos comprometidos en apoyar a nuestros clientes en el cumplimiento de metas u
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objetivos, correspondientes al Manejo Integrado de Plagas e Inocuidad Alimentaria.
Asegurando la satisfaccion de estos, con servicios personalizados, desempefiando los
principios de la confidencialidad, confiabilidad, honestidad, retroalimentacion vy

comunicacion.

Vision
Ser la empresa lider de Saneamiento Ambiental, contando en el 2025 con clientes

importantes en el sector alimenticio, hotelero y retail, en diferentes departamentos del pais.

Valores
Empresa de Gestion y Control Ambiental S.A.C., es una compafiia que vela por prestar los
mejores servicios a nuestros clientes por esto contamos con los siguientes valores:

- Responsabilidad

- Confiabilidad

- Lealtad

- Transparencia

- Competitividad

- Honestidad

3.1.3. Ubicacion geogréfica

Sede: Trujillo

El trabajo se llevara a cabo en la Empresa de Gestion y Control Ambiental S.A.C., de acuerdo

con los siguientes detalles:

Direccion:  Pj. Pasaje los condores Nro.185
Distrito: Trujillo
Provincia: Trujillo

Departamento: La libertad, Peru
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Figura 5: Mapa de ubicacion de la empresa Gestion y Control Ambiental
S.A.C. - Trujillo
FUENTE: Google Maps (2021)

Sede: Lima

El trabajo se llevara a cabo en la Empresa de Gestion y Control Ambiental S.A.C., de acuerdo
con los siguientes detalles:

Direccion: Jiron Tupayauri 680-interior primer piso-zarate
Distrito: San juan de Lurigancho
Provincia: Lima

Departamento: Lima, Per(
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Figura 6: Mapa de ubicacion de la empresa Gestion y Control Ambiental
S.AC.-Lima
FUENTE: Google Maps (2021)

3.1.4. Estructura organizacional

La empresa es simple, ya que esta constituida por lo fundamental: un gerente, coordinador
SIG, asesor externo, contabilidad, jefatura de administracion y operaciones, asistente
administrativo, marketing, responsable de mantenimiento, supervisores de operaciones y,

por supuesto, los operarios.
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Control Ambiental SAC asegurara el cumplimiento de este compromiso y lo

comunicara en todos los niveles de la organizacion.

COORDINADOR SIG

DANY RIOS

GERENCIA GENERAL |

ASESOR EXTERNO

JULLAN ¥ ANAWILCA

CONTABILIDAD

ADMINISTRACION Y
OPERACIONES -

SUPERVISION DE
OPERACIONES

Eimer

ASISTENTE MARKETING

ADMINISTRATIVO

Vanessa Novoa

MARCIALSANCHEZ | DISPONIBLE

OPERARIOS I
MS, JLI, OA, EA.

Figura 7: Organigrama de empresa de GESTION Y CONTROL AMBIENTAL S.A.C.
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2021).

3.1.4.1. Descripcion de funciones

Gerencia: son los encargados y responsables en la toma de decisiones en la empresa.
Coordinador SIG y asesor externo: Es el area encargada de proporcionar la informacion de
distintas areas a los altos mandos.

Jefatura de administracion y operaciones: es el 6rgano de apoyo responsable de dirigir,
ejecutar, evaluar y controlar la administracion del potencial humano, los recursos
econodmicos, financieros, materiales, y servicios que requieran las diferentes areas de la
empresa.

Asistente administrativo: se encarga de la gestion de los flujos fisicos (materias primas,
productos) y se interesa a su entorno.

Recursos Humanos: es el responsable de la gestion de los recursos humanos de la

organizacion.
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Marketing: son las personas encargadas de verificar el trabajo realizado por los vendedores.
Supervisor de operaciones: son las personas encargadas de verificar el trabajo realizado por
los técnicos aplicadores.

Operarios: persona encargada en ejecutar el servicio de fumigacion.

3.1.5. Marco situacional

Empresa de Gestion y Control Ambiental S.A.C., efectua el servicio de manera eficiente, ya
que cuenta con un manual de calidad basado en la norma ISO 9001:2015. Previo a ello, hace
una inspeccién del area a trabajar para conocer las maquinas y los lineamientos de calidad y
seguridad, donde se dara el servicio. De esta manera, podra cumplir con las exigencias del
cliente que lo contrata. Asi mismo, Empresa de Gestion y Control Ambiental S.A.C., busca
la oportunidad de mejorar los servicios que se prestan a multiples usuarios, y la reduccion

de los costos aplicados a los servicios.

3.1.5.1. Procesos
En los procedimientos se especifica como se realiza el servicio y como se puntualiza las

actividades con el cliente los cuales son presentados a continuacion:

Diagrama
En los siguientes diagramas se puede visualizar las fortalezas o las debilidades de los
procedimientos, de la manera mas facil de entender las actividades a realizar.
En la organizacion se cuenta con dos procedimientos los cuales son los siguientes:
- Ventas
- Servicios

Los mismos que se detallaran a traves de su respectivo flujograma.

3.1.5.2. Esquema de procesos (ventas)

Dentro de los procedimientos de ventas, se indicara como se trabaja en esta area; con ello se
podra visualizar el respectivo seguimiento que posee la venta hasta que se realice una
propuesta del servicio.

El procedimiento se detalla a continuacion:
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Receptar llamada

|

Analizar las
necesidades

l

Inspeccionar el
lugar infestado

|

Elaborar la
propuesta

|

Analizar los costos

l

Elaborara un
presupuesto

l

Presentar
propuesta del
servicio

Figura 8: Diagrama de procesos de ventas

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2021)

Esquema de procesos (servicios)
En el siguiente esquema se puntualizan las actividades que se ejecutan en la prestacion del

servicio del control de plagas. Este procedimiento se describe a continuacion:
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Autarizar el
servicio

l

Elaborar orden u
hoja de trabajo

Preparar los
materiales

|

Preparar el equipo

!

Llegar al lugar
indicado

.
1

|

Inspeccionar el
lugar infestado
Seleccionar el lugar
vulnerable

l

Aplicar la dosis
establecida

|

Inspeccionar el
trabajo culminado

l

‘ Completar la hoja
de trabajo

i

‘Mostrar el trabajo
culminado

|

Figura 9: Diagrama de procesos del servicio
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2021)



3.1.5.3. Procesos

Una primera definicion la provee el concepto de sintesis de la vision sistémica:

Proceso es una totalidad que cumple un objetivo Util a la organizacion y que agrega valor al
cliente. Sintesis significa ubicar en su contexto. Totalidad es una secuencia de principio a fin
de un proceso. Por esto, el nuevo concepto es el de procesos completos, independiente de
que pase por varias areas funcionales. Desde esta definicion, ya no es valido hablar de los
procesos de un area. También desde el concepto de sintesis, se define: Un proceso es una

competencia que tiene la organizacion.

Otra definicion, complementaria, viene desde la aplicacion del andlisis, a través de observar
los componentes: Proceso es un conjunto de actividades, interacciones y recursos con una

finalidad comun: transformar las entradas en salidas que agreguen valor a los clientes.

El proceso es realizado por personas organizadas segun una cierta estructura, tienen
tecnologia de apoyo y manejan informacion. Las entradas y salidas incluyen transito de
informacién y de productos (Bravo, 2011, p. 10-11).

De manera general un proceso se define como “un conjunto de actividades capaces de
transformar una o varias entradas en una o varias salidas con un valor y caracteristicas
diferentes a las iniciales” (Garcia Pié, 1997). Sin embargo, para su administracion, su
definicion es mas especifica y orientada a los objetivos organizacionales, por lo que se le
considera como: “una serie de actividades, acciones o toma de decisiones interrelacionadas,
orientadas a obtener un resultado especifico como consecuencia del valor afiadido aportado
por cada una de las actividades que se llevan a cabo en las diferentes etapas de dicho proceso”

(Roure et al., 1997).

En la administracion, para hacer uso de los procesos, estos se encuentran supeditados a los
objetivos organizacionales. Dichos objetivos estan definidos en la mision, que es donde se
expresa la razén de ser de la organizacion, identificando las necesidades de los clientes y
definiendo las caracteristicas del satisfactor a ofrecer; esto se logra al responder a la pregunta

¢cudl es nuestro negocio? Al identificar cual es la mision de la organizacion se inicia la
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administracion basada en los procesos.

El analisis de los procesos
Un proceso es un conjunto de actividades capaces de transformar una o varias entradas en

una o varias salidas con un valor o caracteristicas diferentes a las iniciales.

Un proceso puede ser muy sencillo y consistir de pocas actividades o puede ser
extremadamente complejo y comprender cientos de actividades. Aquellos procesos que son

demasiados complejos se dividen en subprocesos, que a su vez tienen entradas y salidas.

Los subprocesos se enlazan uno tras otro, de tal forma que la salida de un subproceso se
convierte en la entrada del siguiente subproceso. De esta manera, se tienen clientes que
reciben la salida del subproceso anterior y que después se convierten en proveedores del
siguiente subproceso. A esta ilacion de subprocesos se le llama la cadena cliente-proveedor
(Garcia Pié, 1997).

Importancia de los procesos

Los procesos son la célula basica del funcionamiento de cualquier organizacién. Si estos
operan adecuadamente, es posible entonces tener control y proporcionar confiabilidad al
cliente. Disefar adecuadamente, analizar, medir y controlar los procesos es la clave para el

control y satisfaccion total del cliente.

Participacion en los procesos

Los primeros acercamientos al control de los procesos consideraban que se podian dividir,
subdividir y distribuir las tareas entre varios operadores sin que ninguno tuviera la vision
general del mismo. Actualmente se considera que se puede dividir siempre y cuando exista
un duefio o administrador del proceso mismo que sera el responsable del mismo. Desde el
concepto de administracion, al definir los niveles de autoridad y responsabilidad de los
operadores personales, se propicia la cooperacion por una delegacion de funciones y se
proporcionan las caracteristicas necesarias para la autorrealizacion del trabajador mismo
(Garcia Pié, 1997).
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Cadena de procesos

Como ya se explico anteriormente, todas las organizaciones se encuentran formadas por
procesos y subprocesos que se encuentran interrelacionados entre si, formando las cadenas
cliente-proveedor. Los clientes de un subproceso se convierten en proveedores del siguiente,
y asi de manera subsecuente. Esto da como resultado se tenga dos tipos de clientes: internos

y externos.

Los clientes internos son aquellos que reciben la salida de un proceso previo y la transforman
dentro de su proceso para crear una salida que se convierte en la entrada para el siguiente
cliente en la cadena. Mientras que los clientes externos son los clientes finales que reciben

el producto terminado despues de haber sido transformado por toda la cadena de procesos.

Por tanto, es indispensable la comunicacion precisa y efectiva entre clientes y proveedores,
tanto internos como externos, para que cada proceso funcione adecuadamente. Una manera
de lograr esta comunicacion es mediante el establecimiento de convenios en donde participen
conjuntamente clientes y proveedores y establezcan caracteristicas; de entradas y salidas,

formas de comunicacion, formas de realimentacion (Garcia Pié, 1997).

Necesidades del cliente y politicas comerciales

El disefio de la cadena de procesos esta realizado conforme a las necesidades del cliente
final. El objetivo final de una organizacion es satisfacer a sus clientes; en consecuencia, sus
procesos estan enfocados a crear productos que satisfagan tales necesidades. Todos y cada
uno de los procesos agregan valor al producto de acuerdo con las expectativas del cliente.
Aquellos procesos innecesarios y que no agregan valor, se redisefian o descartan (Garcia Pié,
1997).

Elementos de un proceso
En los procesos se puede identificar a:
- Entrada.
- Objetivo del proceso (finalidad).
- Recursos o herramientas propias del proceso.

- Secuencia logica y ordenada de actividades.
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- Salida o producto.

- Administrador o duefio del proceso.

3.1.5.4. Calidad

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o
servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los
requerimientos del usuario. La calidad supone el cumplimiento por parte del producto de las
especificaciones para las que se ha sido disefiado, que se adjuntan a las expresadas por el
cliente (Cuatrecasas, 2017, p. 575).

En este punto, teniendo en cuenta y ampliando lo anterior, planteo la siguiente definicion de
calidad:

Calidad es el conjunto de caracteristicas y aspectos de un producto o servicio, que cumplen
con rigurosas especificaciones y requisitos. De esta manera, permite brindar un producto o
servicio sin defectos para que el cliente o consumidor se sienta conforme y pueda satisfacer

sus necesidades sin problema alguno.

La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una organizacion: el
producto o servicio, el proceso, la produccion o sistema de prestacion del servicio o bien,
entenderse como una corriente de pensamiento que impregna toda la empresa. Sin embargo,
tanto en el ambito general como en el sanitario, existen algunos criterios erréneos acerca de
la calidad y de su control que suponen un obstaculo al necesario entendimiento entre quienes

la exigen y los que la consiguen.

El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo de los afios y dado lugar a que tanto lo
referente a su funcién como a su ambito y objeto de control hayan variado hasta nuestros
dias, cuando la calidad se configura como una modelo de gestion y un estilo de direccion

implantado en las empresas lideres (Facmed, s.f.).

El objetivo fundamental de la calidad, como filosofia empresarial, es satisfacer las
necesidades del consumidor, aunque éste es un concepto controvertido, Las necesidades

pueden estudiarse segln diversos puntos de vista -de la teoria econdmica, del marketing, de
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la psicologia y de la economia de la salud-, no siempre coincidentes. Desde todos ellos, se
han aportado contribuciones al conocimiento de las necesidades que se consideran al

planificar los recursos sanitarios.

Desde el punto de vista de la gestion, la calidad requiere un marco teérico general para poder
desarrollar sus objetivos a través de la unidad de accién proporcionada por los conceptos
comunes, estrategias, procesos, formacion y motivacion. Segun Juran, para lograr la unidad
de acciodn se necesita salvar un conjunto de obstaculos (Facmed, s.f.). En primer lugar, los
obstaculos manifiestos, que surgen de las discrepancias en los puntos de vista de los
miembros de la Direccion. En segundo lugar, los obstaculos ocultos que nacen de las

diferencias en las premisas, conceptos e, incluso, en el significado de las palabras claves.

El estudio de la calidad y de su gestién precisa del conocimiento y normalizacién de unos
conceptos generales, definidos en su mayor parte en la norma ISO (International
Organization for Standartizacition) 8402, las normas espafiolas UNE (Asociacion Espafiola
de Normalizacion) 66.001-88 y 66.900-89 y las normas europeas EN (Comité Europeo de
Normalizacion) 29000 aplicables a cualquier tipo de empresa, cualquiera que sea su tamafio

y actividad.

Conceptos que se exponen a continuacion:

La politica de calidad comprende el conjunto de directrices y objetivos generales relativos a
la calidad expresados formalmente por la Direccion; son, pues, los principios generales que
guian la actuacion de una organizacion. Asi mismo, forma parte de la politica general de la
empresa aprobada por los 6rganos directivos y esta constituida por el conjunto de proyectos

referidos a la calidad.

La gestidn de la calidad es aquel aspecto de la funcion directiva que determina y aplica la
politica de calidad. Comprende tres procesos: planificacion, organizacion y control. Esta es
preferible desarrollarla a través de las tres fases: planificacion, control y mejora de la calidad.
Por su parte, Deming, al igual que Crosby, la explica mediante catorce actuaciones.
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La planificacion de la calidad constituye el proceso de definicion de las politicas de calidad,
generacion de los objetivos y establecimiento de las estrategias para alcanzarlos. Es la
actividad destinada a determinar quiénes son los clientes y cuales son sus necesidades,
desarrollar los procesos y productos requeridos para satisfacerlas y transferirlos a las

unidades operativas (Facmed, s.f.).

La organizacion para la calidad es el conjunto de la estructura organizativa, los procesos y
los recursos establecidos para gestionar la calidad. Es la divisién de funciones y tareas y su

coordinacioén.

El control de la calidad abarca las técnicas y actividades de caracter operativo a la calidad.
Consiste en determinar si la calidad de la produccion se corresponde a la calidad del disefio.
Es el proceso a través del cual se puede medir la calidad real, compararla con las normas y

actuar sobre la diferencia.

La mejora de la calidad supone la creacion organizada de un cambio ventajoso. No se refiere
solo a eliminar los picos esporadicos de mala calidad -objeto del control-, sino a un proceso

planificado de bdsqueda del perfeccionamiento.

El sistema de calidad es el conjunto de la estructura de la organizacion, las responsabilidades,
los procedimientos, los procesos y los recursos que se disponen para llevar a cabo la gestion

de la calidad. Es decir, es el conjunto de los planes formales de calidad (Facmed, s.f.).

Gestion de calidad

La funcion calidad es el conjunto completo de actividades mediante las cuales se alcanza la
aptitud al uso, con independencia de donde se lleven a cabo estas actividades. Mientras tanto,
gestionar es coordinar todos los recursos disponibles a fin de conseguir unos objetivos. El
objetivo de la calidad comprende tres procesos: planificacion, organizacion y control, que
Juran prefiere desarrollar a través de las tres fases de su trilogia: planificacion, control y
mejora de la calidad. Obtener la calidad deseada requiere el compromiso y la participacion
de todos los miembros de la empresa, en tanto que la responsabilidad de la gestion

corresponde a la Direccion.
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Planificacién de la calidad

Es la actividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos para satisfacer las

necesidades de los clientes. Esencialmente, consta de las siguientes fases:

Identificar los clientes.

Descubrir las necesidades de los clientes.

Desarrollar las caracteristicas del producto que respondan a las necesidades de los
clientes.

Disefar los procesos capaces de producir las caracteristicas de los productos

Transferir los planes a las fuerzas operativas.

Control de calidad

El control de calidad es el proceso mediante el cual se establecen y cumplen unos estandares.

Tiene una secuencia universal de etapas que, aplicada a problemas de calidad, es:

Determinar el sujeto del control.

Especificar las caracteristicas de calidad

Elegir una unidad de medida.

Establecer el valor normal o estandar

Crear el sensor.

Realizar la medicion real.

Interpretar la diferencia entre la medida real y la norma o estandar.

Tomar una decisién y actuar sobre la diferencia.

El control de calidad es el proceso de regulacion a través del cual se mide la calidad real, se

compara con los estandares y se actlia sobre las desviaciones. Sus objetivos son detectar las

perturbaciones o fallos esporadicos, conocer la causa del cambio e implantar la accion

correctora que establezca la situacion en los niveles indicados por el estandar. Dicho de otra

forma, el control de calidad pretende mantener el statu quo.

La calidad total

La calidad total es el conjunto de principios, métodos organizados y estrategia global que

intentan movilizar a toda la empresa con el fin de obtener una mejor satisfaccion del cliente

al menor coste. Es un sistema integrador de los esfuerzos de mejora continua de la calidad

de todas las personas de una organizacion, para proveer productos y servicios que satisfagan
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las necesidades de los consumidores. Es un enfoque dirigido a mejorar la eficacia y la
flexibilidad global de la empresa, una via para involucrar toda la organizacion, a todos y
cada uno de los departamentos, grupos, personas y actividades. La calidad total es una
filosofia empresarial que conforma una estrategia de cambio en la organizacion y en el
modelo de gestion. Se apoya en tres pilares:

- Orientacion al cliente: Basada en el conocimiento de los clientes, sus necesidades y
en el disefio de productos que las satisfagan.

- Liderazgo en costes de produccién: Fundamentado en la correcta realizacion de todas
las actividades todas las veces y desde la primera vez y en la reduccion de los costes
de calidad con el objetivo <> como estandar de calidad.

- Orientacién al cliente interno: Cimentada en la motivacion, participacion y
formacion de los trabajadores, el marketing interno y el servicio al cliente interno
(Facmed, s.f.).

Tipos de calidad

Calidad que se espera: se da cuando existen propiedades y caracteristicas que los
consumidores dan por sentado que encontraran en los productos o servicios. Cuando
encuentran estas propiedades y caracteristicas, los consumidores quedan satisfechos, pero

cuando no las encuentran, quedan muy insatisfechos.

Calidad que satisface: se da cuando existen propiedades y caracteristicas que los
consumidores solicitan especificamente. Cuando estan presentes estas propiedades y
caracteristicas, los consumidores quedan satisfechos; pero, cuando no estan presentes,
quedan insatisfechos. La calidad que satisface cumple con las expectativas del consumidor,

pero sin llegar a superarlas.

Calidad que deleita: se da cuando existen propiedades y caracteristicas que los consumidores
no solicitan porque no saben que puedan existir; pero, cuando estan presentes y agradan, los
consumidores quedan muy satisfechos; sin embargo, si no las encuentran, no quedan

insatisfechos. La calidad que deleita supera las expectativas del consumidor (Cortés, 2017).
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3.1.6. Materiales de estudio

Los materiales y equipos que se utilizaron para la realizacion del trabajo.

Se requirieron los siguientes materiales:
e Informe de la descripcion de las actividades que se llevan a cabo dentro de la
empresa.
e Reporte actualizado de clientes del rubro agroindustrial-agricola.

e Guias y cuestionarios para recopilar informacion.

Asi mismo, se utilizaron los siguientes equipos:
e Computadora portatil ASUS CN9852.
e Impresora SCX 3400.
e Teléfono.
e Libreta de notas.
e Lapiceros.
e Hojas bond.
e 2 Memorias USB de 8 GB.

e Camara fotografica.

3.1.6.1. Normas técnicas
e [SO 9001: 2015 Sistemas de Gestion de la calidad.

3.1.7. Poblacién

3.1.7.1. Poblacion

Para determinar los resultados del presente trabajo, se identificé a la poblacion, considerando
el total de trabajadores de la Empresa de Gestion y Control Ambiental S.A.C. y terceros,
subdivididos en tres (04) grupos (Ver Tabla 1).
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Tabla 1: Total de trabajadores y personal tercerizado en la
Empresa de Gestion y Control Ambiental S.A.C.

Tipo de trabajadores NuUmero de empleados
Gerencias/Jefaturas 4
Empleados Administrativos 3
Operarios 5
Terceros/Proveedores 10
Total 22

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

3.1.7.2. Método descriptivo
Este trabajo describe los datos y consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos,

Procesos y personas.

3.1.8. Técnicas de recojo de informacion

El presente trabajo utiliza como instrumentos de analisis los documentos escritos, con la
finalidad de identificar relaciones, elaborar comparaciones, determinar etapas, posturas o la
situacion actual o nivel de evolucion de determinado tema de estudio.

e Entrevista: Es un proceso de didlogo que se establece entre dos personas, una que
hace preguntas que se denomina entrevistador y otra que responde que toma el nombre
de entrevistado. Para fines del trabajo, las preguntas estan especificamente elaboradas
para conseguir datos e informacion relevantes, relacionados a conseguir los objetivos
del estudio. La entrevista casi siempre es individual, pero existen ocasiones en las
cuales se pueden aplicar colectivamente. Puede ser estructurada, semi estructurada, o
totalmente estructurada.

e Encuesta: Considera una serie de técnicas destinadas a reunir, de manera sistematica,
datos sobre determinado tema de una poblacién. La encuesta se puede aplicar también
de manera individual o grupal, con medidas de control presencial o de autocontrol de

parte del evaluado. Generalmente, es de caracter anobnimo.

3.1.8.1. Instrumentos
e Cuestionario de entrevista: Es un formato de interrogantes planteado de manera

sistematica que guarda un orden l6gico y psicoldgico. Presenta preguntas elaboradas
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con un lenguaje conciso y facil de entender, que deben ser respondidas de manera
escrita por los entrevistados, evitando en lo posible la intervencién del entrevistador.
(Corbetta, 2003).

e Formulario de encuesta: se definen como los documentos impresos, organizados de
manera que facilitan la obtencion de datos sobre las variables que se estudian para
responder al problema planteado; esto se dara por medio de preguntas estructuradas
(cerradas), preguntas no estructuradas (abiertas), escalas Likert u otras (Corbetta,
2003).

3.1.9. Disefio del trabajo

Estandarizacion de los procesos segun la norma ISO 9001:2015: Para la implementacion del
plan piloto de una gestion de calidad, se procedio a identificar cada proceso. Con lo cual, se
tuvo que realizar una caracterizacion de cada proceso, identificando asi las entradas, salidas

y productos observables en cada uno.

En el area de Operaciones se identificaron como entradas al programa de servicios diarios el
cual es conocido como la pizarra electronica. Otras entradas que posee son: los insumos y
materiales, la informacion sobre la ubicacion del cliente, la inspeccion primaria del ambiente
a tratar, los formatos vacios que se llenaran durante y al término del servicio, la recepcién
de datos para la emision de certificados, los requisitos de documentacion técnica y los datos

del cliente, incluyendo los requisitos que requiere para el servicio solicitado.

El modo de recoleccién de datos para la variable dependiente se dio a través de la hoja de
verificacion, realizada acorde de los criterios de la norma 1SO 9001:2015. Cuyo criterio de
calificacion fue bajo las condiciones de que si cumple con lo descrito en el item, se le
colocara 3 puntos: Mientras que, si cumple parcialmente lo establecido, se le colocara 2
puntos. Finalmente, si no cumple con lo establecido en la norma, se considerara 1 punto.
Todo ello con el fin de obtener un porcentaje de cumplimiento por cada criterio de la norma.
El método para el analisis de datos se elabord bajo los siguientes objetivos planteados:
Conocer el diagnostico actual de la empresa, disefiar un sistema de gestion de calidad,
implementar un plan piloto segln la norma ISO 9001:2015, medir la mejora del servicio y
evaluar la productividad de la empresa, antes y después de la implementacion de un sistema

de gestion de la calidad bajo los parametros de la norma ISO 9001:2015 (vea anexo 4y 5).
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Descripcion y explicacion de la mejora del proyecto:

ITEMS UTILIZADOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015

Capitulo 4: Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto
Sobre comprension de la organizacion la norma ISO 9001 estipula que “la
organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
propdsito y su direccion estratégica y que afectan a su capacidad para lograr los resultados
previstos de su sistema de gestion de la calidad” (ISO 9001: 2015, 2015, p.6). Asi mismo
debe “debe realizar el seguimiento y la revisién de la informacidn sobre estas cuestiones
externas e internas” (ISO 9001: 2015, 2015, p.6). Ante lo cual sefiala tres notas importantes:
NOTA 1 Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condiciones
para su consideracion.
NOTA 2 La comprension del contexto externo puede verse facilitada al considerar
cuestiones que surgen de los entornos legal, tecnol6gico, competitivo, de mercado,
cultural, social y econémico, ya sea internacional, nacional, regional o local.
NOTA 3 La comprensién del contexto interno puede verse facilitada al considerar
cuestiones relativas a los valores, la cultura, los conocimientos y el desempefio de la
organizacion (ISO 9001: 2015, 2015, p.6).

Teniendo en cuenta esta informacion, Control Ambiental S.A.C implement6 un Sistema de
Gestion de la Calidad compatible con los requisitos de la Norma Internacional ISO
9001:2015, mediante el cual suministr6 a sus clientes productos que satisfacen sus

requerimientos y los reglamentarios aplicables y asegure la mejora continua.

Evidencia/Documento

Descripcion
p Generado

Responsable

Control Ambiental S.A.C debe determina las cuestiones

externas e internas que son pertinentes para su proposito Politica de Calidad Gerente General
y su direccién estratégica, y que afectan a su capacidad

para lograr los resultados previstos de su sistema de

gestion de calidad.

Se basé en analizar el contexto de la organizacion tanto de manera externa como interna.
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Para dicho fin, la herramienta que se utilizé es mediante el analisis FODA, lo cual ayudé a
revisar la escena inicial de la compaifiia; asi mismo, en funcion del resultado, se planifico el

sistema de gestion de calidad (ver anexo 6).

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Al respecto, la norma establece que:
Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:
las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad; los
requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la
calidad. La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién

sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes (1S09001:2015, 2015, p.7).

En el siguiente cuadro se podra determinar las partes interesadas y sus requisitos pertinentes

que son pertinentes para el sistema de gestion de la calidad.

., Evidencia/Documento
Descripcion Generado Responsable

Debido a su efecto o efectos potenciales en la capacidad

de la organizacion de proporcionar regqlgrmente Analisis FEODA
productos y servicios que satisfagan los requisitos del

cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Gerente General

Segun la norma, no solo se tiene un enfoque hacia el cliente, sino, también en los
stakeholders, como: los accionistas, trabajadores, comunidades vecinas, municipalidades,
autoridades, etc. Por lo que, se tomd en cuenta cuéles son los requisitos. Esta informacion

también sirvio para establecer el alcance (ver anexo 8).

Gestion de Operaciones: Reglamento sanitario para las actividades de saneamiento
ambiental (DS-022-2001-SA) y Norma Sanitaria para trabajos: desinsectacion,
desratizacion, desinfeccion, sanitizacion de reservorios de agua, sanitizacion de ambientes y
tanques septicos (RM-449-2001-SA-DM).
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Gestion Comercial: No aplica.
Gestion de mantenimiento: DS. 022-2001-SA

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Sobre este aspecto, la norma afirma que “la organizacion debe determinar los limites y la

aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad para establecer su alcance”. Por ello, la

organizacion debe considerar:
Las cuestiones externas e internas referidas en el apartado 4.1; los requisitos de las
partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2; los productos y servicios
de la organizacion.La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma
Internacional si son aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de
la calidad.
El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe estar
disponible y mantenerse como informacién documentada. El alcance debe establecer
los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para
cualquier requisito de esta Norma Internacional que la organizacion determine que
no es aplicable para el alcance de su sistema de gestion de la calidad. La conformidad
con esta Norma Internacional sélo se puede declarar si los requisitos determinados
como no aplicables no afectan a la capacidad o a la responsabilidad de la
organizacion de asegurarse de la conformidad de sus productos y servicios y del
aumento de la satisfaccion del cliente. (1ISO 9001:2015, 2015, p.7)

Asi pues, es necesario establecer el alcance del sistema de gestion de la calidad, tal y como

se presenta en el siguiente cuadro:

Evidencia/Documento

Descripcion Responsable

Generado
Control Ambiental S.A.C determina los limites y
la aplicabilidad del sistema de gestion de la Anélisis FODA Gerente General
calidad para establecer su alcance:
Para determinar el alcance a considerado: Matriz de necesidades de Responsable del Sistema de
Las cuestiones externas e internas consideradas en partes interesadas Gestion
el item 4.1.
Los requisitos de las partes interesadas pertinentes Manual de Calidad Responsable del Sistema de
indicados en el item 4.2. Gestion

Los productos y servicios de la organizacién.
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En funcion de lo analizado en el punto 4.1 y 4.2, se determind el alcance del sistema de

gestion, estableciendo asi, los siguientes alcances para cada area:

Gestion de Operaciones: Desde la planificacion diaria del servicio hasta el envio de
documentacion técnica al cliente, para los servicios de desinfeccion, desinsectacion,
desratizacion, limpieza de reservorios de agua y fumigacion con gases de fosfamina.
Gestion Comercial: Busqueda de clientes hasta entrega (con cargo) de factura luego de
haber realizado el servicio. Incluye clientes estatales y privados.

Gestion de mantenimiento: Desde el requerimiento del mantenimiento de los equipos e
infraestructura hasta la entrega operativa del mismo (excepto sistema informatico). Asi
también, para los servicios de desinfeccion, desinsectacion, desratizacion, limpieza de
reservorios de agua y fumigacion con gases de fosfamina.

Planeamiento y control de los servicios: Desde el conocimiento de requisitos para los
servicios (ventas) hasta la ejecucion de los servicios de desinfeccion, desinsectacion,
desratizacion, limpieza de reservorios de agua y fumigacion con gases de fosfamina.
Gestion Logistica: Desde el requerimiento de la compra hasta entrega a almacén de insumos
y materiales: para los servicios de desinfeccidn, desinsectacion, desratizacion, limpieza de
reservorios de agua y fumigacion con gases de fosfamina, incluye actividades de control
sobre los proveedores y sistemas informaticos.

Gestion del talento Humano: Incluye desde la busqueda de personal, hasta su evaluacion

y entrega a los procesos de la organizacion (incluye a todos).

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
Sobre la gestion de calidad y sus procesos, la Norma ISO 9001 dice que “la
organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema
de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo
con los requisitos de esta Norma Internacional” (ISO9001:2015, 2015, p. 7). Asi mismo,
contempla que la empresa debe:
Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;
determinar la secuencia e interaccion de estos procesos; determinar y aplicar los
criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los indicadores
del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el

control de estos procesos; determinar los recursos necesarios para estos procesos y
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asegurarse de su disponibilidad; asignar las responsabilidades y autoridades para
estos procesos; abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los
requisitos del apartado; evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio
necesario para asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos;
mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad (1S09001:2015, 2015, p.
7).

En ese sentido, Control Ambiental S.A. establece, implementa, mantiene y mejora
continuamente el sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus
interacciones, de acuerdo con los requisitos de 1SO 9001: 2015. Tal y como puede verse en

el siguiente cuadro:

Evidencia/Documento

Descripcion Responsable

Generado
Control Ambiental S.A.C determina los procesos
necesarios para el sistema de gestion de calidad
y su aplicacion a través de la organizacion: Caracterizacion de procesos Responsable del Sistema de
Determinar las entradas requeridas y las salidas Gestion
esperadas de los procesos. Mapa de procesos
Determina la secuencia e interaccion de estos Responsable del Sistema de
procesos. Presupuesto Gestion
Determina y aplica los criterios y los métodos Gerente General
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los Perfil de la posicion
indicadores del desempefio relacionados) Responsable del Sistema de
necesarios para asegurarse de la operacion eficaz Matriz de riesgos Gestion
y el control de estos procesos. operacionales
Determina los recursos necesarios para estos Responsable del Sistema de
procesos y asegurarse de su disponibilidad. Procedimiento de control de Gestion
Asigna las responsabilidades y autoridades para documentos
estos procesos. Responsable del Sistema de
Aborda los riesgos y oportunidades Procedimiento de control de Gestion
determinados de acuerdo con los requisitos del  registros
item 6.1. Responsable del Sistema de
Evalla estos procesos e implementar cualquier Gestion

cambio necesario para asegurarse de que estos
procesos logran los resultados previstos.

Mejora los procesos y el sistema de gestion de la
calidad.

Control Ambiental S.A. cuando es necesario:
Mantiene informacion documentada para apoyar
la operacion de los procesos.

Conserva la informacién documentada para tener
la confianza de que los procesos se realizan de
acuerdo a lo planificado.

Asi mismo, se identifico y establecid cuales con los ingresos y salidas de cada proceso y

como se interrelacionan los procesos (ver anexo 7).
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Capitulo 5: Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

Segtin la norma ISO 9001 “la alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con

respecto al sistema de gestion de la calidad” (ISO9001:2015, 2015, p. 8). Esto debe darse de

la siguiente manera:
Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a
la eficacia del sistema de gestion de la calidad; asegurandose de que se establezcan
la politica de la calidad y los objetivos de la calidad para el sistema de gestion de la
calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la
organizacion; asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion
de la calidad en los procesos de negocio de la organizacion; promoviendo el uso del
enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos; asegurandose de que
los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén disponibles;
comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad; asegurandose de que el sistema de
gestion de la calidad logre los resultados previstos; comprometiendo, dirigiendo y
apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de gestion de la
calidad; promoviendo la mejora; apoyando otros roles pertinentes de la direccion,
para demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus areas de
responsabilidad (1SO9001:2015, 2015, p. 8).

Cabe destacar que en esta normativa se debe interpretar el término “negocio” como “referido
a aquellas actividades que son esenciales para la existencia de la organizacion; tanto si la

organizacion es publica, privada, con o sin fines de lucro” (ISO9001:2015, 2015, p. 8).

Asi pues, para el presente objeto de estudio es también necesario establecer un mecanismo
que permita el desarrollo del liderazgo, que, a su vez, tenga un compromiso con respecto

al sistema de gestion de la calidad.
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Evidencia/Documento

Descripcion Generado Responsable

La Gerencia de Control Ambiental S.A.C
proporciona evidencias de su compromiso Yy
liderazgo con respecto al sistema de gestion de la
calidad a través de lo siguiente:

a) Asumiendo la responsabilidad y obligacion de
rendir cuentas con relacion a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

b) Asegurandose de que se establezcan la politica
de calidad y los objetivos de la calidad para el
sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean
compatibles con el contexto y la direccion
estratégica de la organizacion.

c) Asegurandose de la interaccion de los requisitos
del sistema de gestion de la calidad en los
procesos de negocio de la organizacion;

d) Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el
pensamiento basado en riesgos. Revision de objetivos de

e) Asegurandose de que los recursos necesarios calidad
para el sistema de gestion de la calidad estan
disponibles.

f) Comunicando la importancia de una gestion de Elaboracién de Gerente General
la calidad eficaz y de la conformidad con los presupuesto
requisitos del sistema de gestion de la calidad.

g) Asegurandose de que el sistema de
gestion de la calidad logre los resultados
previstos.

h) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las
personas, para contribuir a la eficacia del sistema
de gestién de la calidad.

i) Promoviendo la mejora.

j) Apoyando otros roles pertinentes de la
direccion, para
demostrar su liderazgo en la forma en la que
aplique a sus areas de responsabilidad.

Revision por la direccion Responsable del
Sistema de Gestion

Gerente General

Cada jefe designado por area, tiene la obligacion de rendir cuentas, sobre su proceso,

asegurando que se cumplan los resultados planificados.

5.1.2 Enfoque al cliente

Sobre esa area, la norma 1SO 9001 sefiala:
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al
cliente asegurandose de que se determinan, se comprenden y se cumplen
regularmente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables; se
determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion

del cliente; se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente
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(1S09001:2015, 2015, Pg.8)

Asi pues, es necesario asegurar que Control Ambiental S.A.C conoce y comprende las
necesidades y expectativas de los clientes, con la finalidad de suministrar productos y

servicios gque satisfagan sus expectativas. Esto se puede corroborar en el siguiente cuadro:

Evidencia/Documento

Descripcion Generado Responsable

La Gerencia de Control Ambiental S.A.C proporciona
evidencias de su liderazgo y compromiso con respecto al
enfoque al cliente a través de lo siguiente:
a) Determinando, comprendiendo y cumpliendo Especificaciones del Gerente General

regularmente los requisitos del cliente y los legales y servicio

reglamentos aplicables. Gerente General
b) Determinando y considerando los riesgos y  Contratos con clientes

oportunidades que pueden afectar la conformidad de Responsable del

los productos y servicios y a la capacidad de aumentar Atencion de reclamos  Sistema de Gestion
la satisfaccion del cliente.

c) Manteniendo el enfoque en el aumento de la
satisfaccion del cliente.

La alta direccién demuestra liderazgo y compromiso con enfoque al cliente, asegurandose
de que se cumplan con los requisitos solicitados. Ademas, se debe considerar los riesgos que
pueda haber durante un intento de conformidad del servicio. En ese sentido, se establecieron

objetivos enfocados al cliente, en cada proceso:

Gestidn de Operaciones: Ejecutar los servicios de saneamiento ambiental ofrecidos por la
organizacion cumpliendo los requisitos del cliente a fin de lograr su satisfaccion.

Gestion Comercial: Incrementar las ventas y evitar que se hagan servicios con datos
incorrectos para que no haya reclamos ni devoluciones; de esta manera, se evitara la
morosidad de los clientes en los pagos.

Gestion de mantenimiento: Mantener los equipos e infraestructura en condiciones
operativas para realizar los servicios.

Planeamiento y control de los servicios: Coordinar con los clientes y los procesos internos,
la planificacion, realizacion y posterior verificacion de su realizacion (seguimiento), de cada
uno de los servicios cumpliendo con los requisitos pactados con el cliente, con lo cual se

busca disminuir los costos de los servicios.
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Gestion logistica: Realizar las adquisiciones, cumpliendo los requisitos especificados por la
organizacion, con el fin de satisfacer lo requerido por el cliente.

Gestion del talento humano: Asegurar que la empresa cuente con personal competente,
confiable y honesto necesarios para satisfacer las necesidades de los procesos. También se
centra en capacitar al personal en temas de calidad. Asi mismo, debe controlar la entrega de

implementos de trabajo al personal de la empresa.

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

Sobre establecer una politica de calidad, la norma dice:
La alta direccidn debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad
que sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacion y apoye su direccion
estratégica; proporcione un marco de referencia para el establecimiento de
los objetivos de la calidad; incluya un compromiso de cumplir los requisitos
aplicables; incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la
calidad (1SO9001:2015, 2015, Pg.8)

Por tanto, es necesario dirigir y guiar al personal del sistema de gestion de calidad de Control

Ambiental S.A.C en sus acciones y decisiones para el logro de los objetivos de la calidad.

Evidencia/Documento

Descripcion
P Generado Responsable

a) LaGerencia General de Control Ambiental S.A.C establece
implementa y mantiene una politica que:

b) Es adecuada al proposito y al contexto de la organizacion.

¢) Proporciona un marco de referencia para el establecimiento ~ Politica de Calidad  Gerente General
y la revision de los objetivos de la calidad.

d) Incluye el compromiso de cumplir los requisitos aplicables.

e) Incluye el compromiso de mejora continua del sistema de
gestion de la calidad.

Se establecid una politica basada en calidad y en riesgos, segun indica la norma (ver anexo
8).
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5.2.2 Comunicacién de la politica de la calidad

Sobre esta area la norma estipula que “la politica de la calidad debe estar disponible y
mantenerse como informacion documentada; comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de
la organizacidn; c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes; seglin corresponda
(1SO9001:2015, 2015, p.9).

Por tanto, es necesario establecer mecanismos para difundir la Politica de calidad a todos los

niveles de Control Ambiental S.A.C. Los cuales quedan explicado en el siguiente cuadro:

Evidencia/Documento Responsable

Descripcion
P Generado

a) La politica de la calidad de calidad de Control Ambiental Politica de calidad Responsable del
SAC difundida Sistema de Gestion
b) Esta disponible como informacidn documentada.
c) Se comunica, entiende y aplica dentro de la organizacién.
d) Estd disponible para las partes interesadas pertinentes,
segln sea apropiado.

La politica de calidad establecida y revisada por el director gerente, se comunic6é mediante

charlas virtuales, y se divulgo en los periddicos murales de la organizacion.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Sobre estos roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién la norma 1SO 9001

afirma que:
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los
roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.
La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para: asegurarse de que
el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de esta Norma
Internacional; asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las
salidas previstas; informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del
sistema de gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora: asegurarse de
que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion; asegurarse de que la
integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene cuando se planifican e

implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad (1SO9001:2015, 2015,
p.9).
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Asi pues, se debe establecer las funciones, dependencia jerarquica, de cada uno de los

puestos de trabajo, permitiendo de esta manera una racional y ordenada distribucion de las

tareas y a su vez asegurar que estas queden definidas y comunicadas dentro de la

organizacion.

Descrincion Evidencia/Documento Responsable
P Generado

La Gerencia General se asegura de que las

responsabilidades y autoridades para los roles

pertinentes se asignen, se comuniquen Yy se

entiendan dentro de Control Ambiental S.A.C.

Asignando la responsabilidad y autoridad para: Perfiles de la posicion Responsable del

a)

Asegurar de que el sistema de gestion de la
calidad es conforme con los requisitos de esta
Norma Internacional;

b) Asegurar de que los procesos estan dando los

c)

elementos de salida previstos;

Informar sobre el desempefio del sistema de
gestion de la calidad, las oportunidades de
mejora y sobre la necesidad de cambio o
innovacion, y especialmente para informar a la
alta direccion;

d) Asegurar que se promueva el enfoque al

€)

cliente a través de la organizacion;

Asegurar que la integridad del sistema de
gestion de la calidad se mantiene cuando se
planifican e implementan cambios en el
sistema de gestidn de la calidad.

Sistema de Gestién

Revision por la direccion Responsable del
Sistema de Gestion

Se establecieron compromisos para cada integrante de la compafiia con respecto a la norma

(ver anexo 9).

Capitulo 6: Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al respecto, la norma dice:

Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe considerar las

cuestiones referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y

determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de:

asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos;

aumentar los efectos deseables; prevenir o reducir efectos no deseados; lograr la

mejora (1SO9001:2015, 2015, p.9).
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Por lo cual se debe identificar riesgos asociados a los procesos y establecer controles para

minimizar su impacto, tal y como se detalla en el siguiente cuadro:

Evidencia/Doc
umento Responsable
Generado

Descripcion

5.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad, Control
Ambiental S.A.C considera las cuestiones referidas en el apartado
4.1y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determina los
riesgos y oportunidades que es necesario tratar con el fin de:

a) Asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus
resultados previstos.

b) Aumentar los efectos deseables

¢) Prevenir o reducir efectos indeseados

d) Lograr la mejora continua.

Analisis FODA Gerente General

Matriz de Responsable del
riesgos Sistema de
operacionales Gestion

5.1.2 Control Ambiental S.A. planifica:
a) Las acciones para tratar estos riesgos y oportunidades;
b) Lamanerade:
1) Integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema
de gestion de la calidad.
2) Evaluar la eficacia de estas acciones.

Se considerd las cuestiones internas y externas, asi como las partes interesadas, ello con el

fin de identificar los riesgos y oportunidades, también para asegurar el aumento de los efectos

deseables y para prevenir los efectos no deseados, de esa manera, lograr la mejora (ver anexo

10).

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Sobre dichos objetivos, la norma indica que:
La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles
pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad. Los
objetivos de la calidad deben: ser coherentes con la politica de la calidad; ser
medibles; tener en cuenta los requisitos aplicables; ser pertinentes para la
conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion del
cliente; ser objeto de seguimiento; comunicarse; actualizarse, segin corresponda. La
organizacion debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de la
calidad. (ISO 9001:2015, 2015, p.10)

Al respecto, se debe asegurar el establecimiento de los objetivos del Sistema de Gestidn de

Calidad de Control Ambiental S.A.C como herramienta de mejora de la eficacia de este. Lo

cual queda explicado en el siguiente cuadro:
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Evidencia/Docum

Descripcion ento Generado ~ Responsable

5.1.3 Control Ambiental S.A.C establece los objetivos de la calidad

a)
b)
c)
d)

€)
f)
9)

en las funciones, niveles y procesos pertinentes. Los objetivos

de la calidad deben: Establecimiento de Gerente General

objetivos de

Se coherentes con la politica de la calidad calidad

Ser medibles.

Tener en cuenta los requisitos aplicables

Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y
para el aumento de la satisfaccion del cliente.

Ser objeto de seguimiento.

Ser comunicados.

Ser actualizados, segun corresponda.

Responsable del
Planes de trabajo Sistema de
Gestion

Se direcciono los objetivos con la politica, segun se detall6 en los puntos 5.1.2 y 5.2.1.

Ademas, se hizo un programa de cumplimiento de actividades con respecto a la norma (ver

anexo 11).

6.3 Planificacién de los cambios

Sobre esto, la norma sefiala que:

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestién
de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada. La
organizacion debe considerar: el propdsito de los cambios y sus consecuencias

potenciales; la integridad del sistema de gestion de la calidad; la disponibilidad de

recursos; la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades

(1S09001:2015, 2015, p.10).

Esta normativa queda explicado su aplicacion en la empresa objeto de estudio en el siguiente

cuadro:

Descripcion

Evidencia/Documento
Generado

Responsable

Control Ambiental S.A.C determina la necesidad de cambios en

el sistema de gestién de la calidad (véase 4.4) el cambio se

llevara a cabo de manera planificada.

La organizacién debe considerar:

a) El propésito del cambio y cualquiera de sus potenciales
consecuencias.

b) Laintegridad del sistema de gestion de la calidad.

¢) Ladisponibilidad de recursos.

d) La asignacion o reasignacién de responsabilidades y
autoridades.

Informe de revisién por
la direccion

Procedimiento de control
de cambios

Responsable del
Sistema de Gestién

Supervisor
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Se establecio que todo cambio que se realice en la organizacién serd planificado, ello a

efectos de que se cumplan los resultados inicialmente planteados.

Capitulo 7: Apoyo

7.1 Recursos
Sobre los recursos es necesario asegurar que se asignen los recursos necesarios para

garantizar el buen desempefio del sistema de gestion de calidad de Control Ambiental S.A.C.

7.1.1 Generalidades
Al respecto, la norma indica:

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion
de la calidad. La organizacion debe considerar: las capacidades y limitaciones de los
recursos internos existentes; asi como qué se necesita obtener de los proveedores externos
(1SO9001:2015, 2015, p.10).

Descripcion Evidencia/Documento

Generado Responsable

7.1.1. Generalidades
Control Ambiental S.A.C determinay proporciona
los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento 'y  mejora
continua del sistema de gestion de la calidad.
La organizacion debe considerar: Presupuesto Gerente General
a) Las capacidades de los recursos internos
existentes y sus limitaciones;
b) Qué se necesita obtener de los proveedores
externos.

Se determind que la organizacion tenga los recursos para implementar, mantener y mejorar
el sistema de gestion declarativo en general, donde se refiere a los recursos tecnoldgicos,

infraestructura, financiera.
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7.1.2 Personas

Descripcién Evidencia/Documento
Responsable
Generado
7.1.2. Personas
Control Ambiental S.A.C determinay proporciona Perfiles de posicion
las personas necesarias para la implementacién Procedimiento de capacitacion Responsable del
eficaz de su sistema de gestién de la calidad y para Sistema de Gestion

la operacion y control de sus procesos

La organizacion determina y proporciona las personas necesarias para la operacion eficaz de
los procesos. Esto quiere decir que la organizacion brinda el nimero de personas adecuadas

para que funcione de manera correcta cada proceso y el control de los procesos.

7.1.3 Infraestructura

Descripcion Evidencia/Documento Responsable
Generado
7.1.3. Infraestructura
Control Ambiental S.A.C determina, proporciona y Infraestructura Gerente General
mantiene la infraestructura necesaria para la Equipos
operacion de sus procesos y lograr la conformidad ~ Programa de mantenimiento Responsable del
de los productos y servicios. Sistema de Gestion

La organizacion se compromete a proporcionar una infraestructura y equipamiento
adecuados para asegurar que el servicio sea segun las expectativas del cliente (ver anexos
17,18).

7.1.4 Ambiente para la operacion de procesos

Evidencia/Documento

Generado Responsable

Descripcion

7.1.4. Ambiente para la operacién de los procesos

La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener

el ambiente necesario para la operacidn de sus procesos y Reglamento interno Gerente General
para lograr la conformidad de los productos y servicios

La organizacion se compromete a proporcionar una infraestructura adecuada para asegurar
la operacion de los procesos. Lo cual se puede visualizar en la condicién de trabajo que los

administrativos y operarios trabajan en la empresa.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
Al respecto, es necesario monitorear, medir y analizar el desempefio de los procesos para
asegurar la conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad e identificar
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oportunidades de mejora.

7.1.5.1 Generalidades

Asi pues, la norma 1SO 9001 indica:
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicion para verificar la conformidad de los productos y servicios
con los requisitos. La organizacion debe asegurarse de que los recursos
proporcionados:  son apropiados para el tipo especifico de actividades de
seguimiento y medicién realizadas; se mantienen para asegurarse de la idoneidad
continua para su proposito. La organizacion debe conservar la informacion
documentada apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento y

medicion son idéneos para su propasito (1ISO9001:2015, 2015, p.11)

Lo cual quedara aplicado al presente caso en el siguiente cuadro:

N Evidencia/Documento
Descripcion Generado Responsable

5.1.4.1 Generalidades

Control Ambiental S.A.C determina y proporciona los

recursos necesarios para asegurarse de la validez y

fiabilidad de los resultados cuando se realice el

seguimiento o la medicién para verificar la conformidad

de los productos y servicios con los requisitos.

Control Ambiental S.A. asegura de que los recursos Planes de calidad de procesos Supervisor
proporcionados:

son apropiados para el tipo especifico de actividades de

seguimiento y medicion realizadas; Indicadores de gestion Gerente General
se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua

para su proposito.

La organizacion debe mantener la informacion

documentada apropiada como evidencia de que los

recursos de seguimiento y medicion son idoneos para su

propasito.

Se establecio que el recurso de medicidn en cuanto a los servicios seran los supervisores y
las fichas técnicas de evaluacion que se usan en cada servicio. Para lo cual, se hicieron
algunos cambios respecto a la ficha de evaluacion. Ello, con el fin de obtener datos de los

servicios realizados (ver anexo 3).
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7.1.5.2 Trazabilidad en las mediciones

Al respecto, la norma dice:
Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es considerada por la
organizacion como parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los
resultados de la medicidn, el equipo de medicion debe: calibrarse o verificarse, o
ambas, a intervalos especificados o antes de su utilizacion, contra patrones de
medicion trazables a patrones de medicidn internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones debe conservarse como informacion documentada la base
utilizada para la calibracion o verificacion; identificarse para determinar su estado:
protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de la
calibracion y los posteriores resultados de la medicion. La organizacion debe
determinar si la validez de los resultados de la medicion previos se ha visto afectada
de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto para su
propdsito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario
(1SO9001:2015, 2015, p.11,12).

La aplicacion al siguiente caso se detalla en el siguiente cuadro:

Evidencia/Documento

Descripcion Generado

Responsable

7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones

Control Ambiental S.A.C identifica en forma individual cada
producto o lote durante el proceso productivo y facilita el
hallazgo de causas de algin problema y evitar que se repita.
Cuando la trazabilidad de las mediciones sea: un requisito legal
o reglamentario; una expectativa del cliente o de una parte
interesada pertinente; o es considerada por la organizacion como
parte esencial de proporcionar confianza en la validez de los
resultados de la medicion; los instrumentos de medicion deben:  Planes de verificacion de  Supervisor
verificarse o calibrarse a intervalos especificados o antes de equipos
su utilizacion, comparado con patrones de medicion trazables a
patrones de medicion internacionales o nacionales. Cuando no
existan tales patrones debe mantenerse como informacién
documentada la base utilizada para la calibracion o la
verificacion;

identificarse para determinar el estado de calibracion;
protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran
invalidar el estado de calibracion y los posteriores resultados de
la medicion.

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados
de medicién previos se ha visto afectada de manera adversa
cuando un instrumento se considere defectuoso durante su
verificacién o calibracién planificada, o durante su uso, y tomar
las acciones correctivas adecuadas cuando sea necesario.
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Debido a que se trata de una empresa de servicio, se tomo la decisiéon de recurrir a una
calibracion externa y/o internacional (proveedor de equipos de saneamiento) para la validez
de la medicion por medio de los manuales de los equipos utilizados y el procedimiento de
calibracion de equipos de saneamiento de la empresa. Por lo que, se lleva un registro del
control de las fichas de evaluacién del cliente. Por ende, hay una base de datos con el fin de
salvaguardar la validez. Asi también, se establecio que, de manera diaria, haya reportes de
incidencias en los servicios. Quiere decir, hacer un reporte de todo lo llenado en las fichas
de los servicios realizados un dia antes (ver anexos 3,12,18,19,20, Procedimiento de

calibracion de equipos de aspersion).

Nota sobre las boquillas de aspersion: segun las normas internacionales 1ISO/DIS 10625.
El cddigo de referencia y el color indican un tamafio determinado del orificio de la boquilla
y por lo tanto del CAUDAL (Litros/minuto). Cuanto menor sea este codigo de referencia,
menor seré el caudal por minuto que ofrece la boquilla (VER Procedimiento de calibracion
de equipos de aspersion).

Ejemplo: Procedimiento implementado en el SGC.

PRO-SIG-T20: CALIBRACION DE EQUIPOS DE ASPERSION

1. PROPOSITO
Establecer una metodologia para asegurar el correcto control, calibracion y mantencion

de los equipos de aspersion.

2. ALCANCE
Este procedimiento se aplica a la administracion de todos los equipos de aspersion usados
en los procesos indicados en los procedimientos operativos asociados al servicio al

cliente.

3 DEFINICIONES / ABREVIATURAS
e PRECISION: Nivel de variacion que posee un instrumento o equipo para medir una
determinada magnitud.

e EXACTITUD: Facultad de un instrumento o equipo de ubicarse repetida y
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consistentemente sobre el valor real medido.

BOQUILLAS: Son piezas de pequefio tamafio que pueden estar situadas en el
extremo de la lanza, de la pistola o sobre las barras conductoras del caldo
fitosanitario. Se encargan de romper la vena liquida en diferentes tamafios de gotas
y formas. Esto viene determinado por su disefio y presion de trabajo. Proporcionan
un caudal (litros/ minuto) en funcion de su franja de presion de trabajo (bar, Kg/
cm2). Son las responsables de conseguir un éptimo recubrimiento y penetracién del
caldo proyectado sobre el objetivo.

Estas pequefias piezas estan reguladas por normas de calidad (ISO 10625 e ISO
10626) que garantizan su funcionalidad. Se pueden encontrar de muchos tipos y
caracteristicas especificas para cada necesidad.

Un EAPF trae una o varias boquillas para cubrir las necesidades de su disefio. En
algin momento habr& que cambiarlas, ya que se desgastan con el uso. Es necesario
que el aplicador las conozca para que a la hora de reemplazarlas, asegure una correcta
aplicacion. El conocimiento de estas piezas permitira mejorar su durabilidad, tamafio
de gotas, presiones de trabajo y caudales, con lo que se podra mejorar la aplicacién,

siempre dentro de las posibilidades que ofrezca el equipo.

EAPF. -Equipo de Aplicacion de Productos Fitosanitarios.

4 DOCUMENTOS DE REFERENCIAS

e Maquinaria y equipos para la aplicacion de plaguicidas de uso sanitario.

e Manuales de mochilas jacpo.

e Manuales de mochilas guarany.

5. RESPONSABLES

5.1 JEFE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD:

Es el encargado metrologico. Asi pues, es responsable de la utilizacion de los
equipos, estableciendo los procedimientos necesarios para una adecuada calibracion,
contrastandolos segun corresponda. Esta medicion debe ser realizada por un

organismo externo a la empresa debidamente acreditado si son maquinas de
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pulverizacion.

e Generar instrucciones de calibracion segin el manual de los equipos de aspersion
cuando se requiera.

e Conservar los registros de calibracion de equipos.

e Debe mantener un estatus de los equipos de aspersion a usar en el servicio.

e Informar a los supervisores las fechas de calibracion de los equipos de aspersion.
Debe realizarse una calibracion mensual del equipo o si el cliente lo requiere una

calibracién in situ.

5.2 JEFE DE TERRENO Y SUPERVISORES:
e Determinar los equipos a usar segun el servicio a realizar.

e Revisar y aprobar el programa de calibracion de equipos y sus modificaciones.

5.3 ENCARGADO DE BODEGA:
e Identificar con un cddigo unico los equipos de inspeccion.

e Mantener registros de la calibracion o el certificado de las maquinas.

6. DESCRIPCION

IMPORTANCIA DE CALIBRAR EL EQUIPO:

e El jefe de terreno determinard los equipos a usar, de acuerdo a las mediciones
requeridas.

e El jefe de bodega identificara cada uno de los equipos y mantendra listados maestros
de la cantidad total de equipos en uso.

e Para preservar sus caracteristicas originales y mantener su capacidad, los equipos
seran almacenados en el local y condiciones apropiadas, observandose las
instrucciones del fabricante como minimo. Las condiciones de almacenamiento y
preservacion de los equipos.

e Eljefe de calidad, con el aporte de los profesionales y supervisores de la especialidad
relacionada al equipo y segun las instrucciones del fabricante, cuando estas existan,
elaborara instrucciones de contrastacion periodica para la certificacion de equipos de

inspeccion.
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e El jefe de terreno establecera los periodos de calibracion para los equipos usados en
los procesos que supervise; asi mismo debe considerar para ello el impacto de una
posible calibracion de boquillas, segun lo estipulado en 6.6.

e Si al revisar la calibracion de boquillas de un equipo, se detecta que un equipo ha
perdido la exactitud requerida, se deberd reinspeccionar todos los elementos
chequeados por el equipo a partir de la fecha de la Gltima calibracion.

e En la eventualidad de que algin equipo sufra algin dafio por caida o por terceras
circunstancias, sera contrastado de inmediato. Seguidamente, el jefe de terreno
definira si necesita ser enviado a calibracion, reparacion o cambio.

e Los equipos nuevos (acreditados) y certificados por el fabricante que respalde dicha
certificacion, no requerirdn calibracion, ya que su condicion garantiza su Optimo
funcionamiento. De detectarse una inexactitud en el equipo, se hard uso de la
garantia.

En consecuencia, todo equipo y/o instrumento debe contar con el(los) certificado(s)
de calibracion o validacion de su calibracion por un organismo debidamente
autorizado el mismo cliente, segun los requerimientos de la 1ISO 9001: 2015.

e La calibracion, verificacién y comprobacion de los equipos se ejecutard contra
instrumentos que sean trazables a patrones nacionales o internacionales. Si estos no
existen, se desarrollara y documentara criterios internos para evaluar la exactitud de
los equipos.

e El jefe de calidad podra modificar el programa de calibracion, dejando un registro de
las causas que originaron dicho cambio.

e El jefe de calidad mantendra los registros de calibracion de los equipos y actualizara
el estatus de certificados de validacion de la calibracion de equipos.

7. PROCEDIMIENTO

7.1 CALIBRACION DEL PULVERIZADOR MANUAL O MOTOMOCHILA
e Cologue la lanza en la altura de trabajo y mida el ancho de la franja de aplicacion.
e De acuerdo con el ancho de la franja de aplicacion se debe recorrer una distancia que
corresponda a 25m2.
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Anchodela
faja (m) 0.5 0.7 1.0 1.2 1.5

Distancia a 505 357 250 208 16.7
recorrer (m)

e Fije el calibrador a la tapa conforme sigue:

Lanza

Tapa

Filtro

[fj T Boguilla
\ Tapa de la boquilla

Calibrador

- N

<

Marque el tiempo para recorrer

Simule la pulverizacionc en el
el area de 25 m? area de 25 m?

1. Remueva la capa, la boquilla y el filtro

2. Monte la tapa del calibrador
3. Instale nuevamente la boquilla, el filtro y la capa

4. Atornille el recipiente a la tapa.
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e Tenga lalanza en la altura de trabajo normal y accione el registro dentro de la botella
calibradora mientras camina la distancia requerida para pulverizar un &rea
correspondiente a 25 mz.

e Ponga la botella en una superficie plana y perciba el nivel del liquido visible por los
lados de la botella. Asi mismo, compare el nivel del liquido con la escala
correspondiente en la botella calibradora.

e Vacie la botella y repita la operacion para determinar la media de dos o més

mediciones.

7.2 SELECCIONE LA BOQUILLA CORRECTA

Siete modelos principales de boquillas son utilizados en el pulverizador. Cada modelo de
boquilla esta disponible en una variedad de tamarfios para optimizar el uso del producto a ser
aplicado. La eleccion de la boquilla depende del tipo de defensivo agricola que sera utilizado

y del tamafio de las gotas (tabla).

AVISO: ACOMPANA EL EQUIPO LA BOQUILLA CONICA REGULABLE AZUL.
LAS DEMAS BOQUILLAS CONSTANTES EN ESTA LISTA SON OPCIONALES Y
NO ACOMPANAN AL PRODUCTO.
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TIPO DE IDEMTIFICACION APLICACION | PRESION | TasaDe
BoguiLLa | TCTRO(Mesh) | port ne. - Descripcion) {psi) FLLUO
{U'rmim}
1197535) JEF 110015
80 (amarille zinco) { "."IEZFEDE | 30 0.49
. (1197536) JEF 11002 | Herbicidas
‘ 50 (violeta) AMAEILL ) a0 0.85
50 (wiolata) (1197537) JEF11003 a0 008
AZLUIL
. : (1197475) JSF 110015 |
BO (amarilloe zinco) VERDE a0 0.49
50 {violat (1197478) JSF 11002 o
‘ {wialata) AMARILLO Herbicidas 0 0.85
50 {vialata) (1197477) JSF11003 a0 0.58
AZLUIL
50 (vialeta (1197565) JHC 8002 | _
hvia ) AMARILLD 45 0.80
Fungicidas,
) {(1188892) JHC 3004 I i
a 50 (violata) paiioly nsecticidas 45 1.60
foliares
. (11988593) JHC 8005 45 = 00
50 (vialata) MARRON | ]
50 (viokata) {(11974886) JOF 04 | 15 0.2
ROJO Herbicid
erpicidas
'@ S0 (violata) (1197437) JDF 06 y abonos i5 118
= MARRON foliares
. 1197488} JDF 06
50 (violeta { 15 1.30
vicleta) GRIS |
B0 {amarillo zinco (1197497) JAI 120015 |
- [ ) VERDE 20 042
= L {1197499) JAI 12002 .
’ &0 (amarillo zimco) AMARILLO Herbicidas 20 0.57
50 [viclata {(1197501) JAl 12003
(violeta) AZLIL. 20 0.85
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Boquilla Herbi- Fun-

cide gic-
Cédigo Nombre  Imagen de
1197571 JHC g
217174 JD-12 .
1197537 JEF ‘
1197477 JSF ‘

|
325787 JADJ l .-

1197486 JDF e

1197486 JAI ‘;
. Recomendable - Aceptable A No recomendado

0> 00> )
H>EEEOO::-

Prevenga que la tasa del flujo sea més alta que 10% de la tasa nominal de la boquilla.
Es recomendable la utilizacion de una valvula de regulacion de presion y chorro para

alcanzar una aplicacién mas efectiva.

0.8 Bar (0.8 kgf/cm?)
1.0 Bar (1.0 kgf/cm?)
Coder1197164 1.2 Bar (1.2 kgf/em’)
1.3 Bar (1.3 kgf/cm?)
1.5 Bar (1.5 kgf/cm?)

Code:1197159 1.7 Bar (1.7 kgf/em?)
1.8 Bar (1.8 kgficm?)
2.0 Bar (2.0 kgf/em?)
2.3Bar (2.3 kgf/cm?)

Code: 1197163

2.8 Bar (2.8 kgf/cm?)
3.0 Bar (3.0 kgf/em?)
3.2 Bar (3.2 kgffcm?

Code: 1197 162
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7.3 SEGUNDA METODOLOGIA PARA LA CALIBRACION DE MOCHILAS
ASPERSORA

Previo a realizar la calibracion de la bomba se debe corroborar que el gasto que marca la
boquilla en su nomenclatura sea el que se descarga a la presién indicada por el fabricante.
Para ello, se utiliza una probeta graduada o un recipiente que tenga marcas de medicion. Se
recomienda que, para una buena determinacion, por lo menos se realicen 4 repeticiones. Si
el caudal en la boquilla es menor o mayor al indicado en un 10 %, se recomienda sustituirla
por una nueva. A continuacion, se exponen cada uno de los pasos a seguir para una

calibracion de una mochila aspersora:

Tipo de Nombre comercial
boquilla XR TEEJET

VisiFlo®

Material

Capacidad nominal
de boquilla de
1.5 Vmin calculada
a 2.8 bar

Angulo de
pulverizacion
de 110

Figura 3. Corroborar el gasto de la boquilla ayudara
a evitar que se desperdicie producto durante las

aplicaciones.

Foto: Teejet

1. Delimitar un area conocida (AC), por ejemplo, un largo de 50 m por 2 m de ancho, lo cual
equivale a 100 m2.

2. Determinar una velocidad constante que el aplicador mantenga durante el dia de trabajo.

El aplicador debe caminar varias veces sobre los 50 m de largo midiendo el tiempo que tarda
en recorrerlo hasta que lo haga a una velocidad constante. Para obtener la velocidad de

trabajo se divide el largo del recorrido entre el tiempo promedio que le tomé realizarlo.
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Distancia reccorrida (m)

Velocidad de trabajo (m/minuto) = — - - -
Tiempo para recorrer la distancia (minutos)

3. Llenar la mochila de agua con un volumen conocido (V1).

4. Colocar la mochila aspersora en la espalda del aplicador. El aplicador debe accionar la
palanca hasta la presion méaxima, es decir, hasta que la palanca ya no baje completamente
(es la misma presién con la que se determind el gasto de la boquilla previamente).

5. Avanzar sobre el area delimitada en el paso 1, asperjando el liquido a la velocidad
constante establecida en el paso 2. Es importante no dejar de accionar la palanca de bombeo
durante la aspersion, tratando de mantener de igual manera una presion y altura de aplicacion
constantes. El traslape debe ser el minimo posible.

6. Terminada la aspersién se mide el volumen de agua sobrante en el tanque de la mochila
aspersora, el cual se conocerd como V2, con el propésito de determinar la cantidad de liquido
asperjado mediante la formula siguiente:

Volumen de agua aplicado (va) = V1 - V2

7. Del paso 2 al 6 se repite al menos 3 veces y se calcula el promedio de gasto.
8. Una vez se conoce el volumen asperjado en el area delimitada, se extrapola el dato a una

hectarea a través de la siguiente formula:

Volumen de agua a aplicar en 1 ha (VA) = (10,000 m? * va)/AC

9. Se realiza la mezcla, con la cantidad del agroquimico recomendada por el asesor técnico
o la etiqueta del producto y la cantidad de agua estimada para su aplicacion en un tanque. Es
importante leer las especificaciones de la etiqueta de los productos para evitar una

incompatibilidad que ocasione obstruccion en las boquillas.

7.4 CALIBRAR UN PULVERIZADOR HIDRAULICO (SEGUN EL LUGAR Y
SERVICIO QUE SE DARA)

SELECCIONAR EL VOLUMEN DE AGUA:
El volumen de agua por hectarea (L/Ha) que se debe aplicar, dependera de la densidad del

cultivo, estado de crecimiento y situacion del objetivo a controlar.
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SELECCIONAR LA VELOCIDAD DE AVANCE

Para calcular la velocidad de avance deberemos recorrer una
distancia previamente
@ medida y que no sea inferiora
100 m. Mediremos el tiempo
[ | oo ® en segundos que hemos
om wem  necesitado para recorrer
———

_—_

Distancia dicha distancia en metros.

Utilizaremos la siguiente fdrmula para calcular la velocidad de avance:
Distancia recorrida (metros) x 3,6 )
( ) = Velocidad (km/h)

Tiempo empleado (segundos)

CALCULAR EL CAUDAL DE LA BOQUILLA:
Para conocer el caudal de una boquilla (litros/minuto) se debe utilizar la siguiente férmula.

Volumen de agua _ Velocidad de avance

(L/Ha) X (km/hora) ) C“;':;l'ﬂj'; la
1200 (Uminuto)

SELECCIONAR LA BOQUILLA:

En la tabla de caudales se seleccionara la boquilla ISO que ofrece el caudal mas préximo al
mas adecuado a las condiciones del tratamiento. Este caudal de la boquilla sera calculado
en el paso, el cual correspondera con la presion mas adecuada a las condiciones del

tratamiento.

Tabla de Caudales de Boquillas ISO: Fabricadas segun las normas internacionales (ISO/DIS 10625). El
codigo de referencia y el color indican un tamafio determinado del orificio de la boquilla y por lo tanto del caudal
{L/minuto). Cuanto menor sea el cédigo de referencia, menor sera el CAUDAL por minuto que ofrece |la boquilla.

PRESION CAUDAL (litros/minuto)
{bar) D AMARILLO . o
1,5 0,57 1,50 2,26
2.0 0,65 196 | 2,61
25 i 219 | 292
3,0 0,80 2,40 3,20
0 0.92 277 | 370
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AJUSTAR LA NUEVA PRESION DE TRABAJO:
Seleccionada la boquilla ISO y colocada en la barra del pulverizador, se usara la siguiente
formula para conocer la nueva presion de trabajo que se deberd ajustar en el mando de

presion para poder aplicar el caudal de la boquilla calculado en el paso 1.

Caudal de la 2
(i) bogquilla Nueva
(L/minuto) PRESION presién
X conocida = de
CAUDAL conocido () (bar) trabajo
(z) (L/minuto) (bar)
- ™

COMPROBACION DEL CAUDAL DE LA BOQUILLA

Una vez ajustada la presion del pulverizador, se procedera a
comprobar si el Caudal calculado de

-—r-—-
la boquilla y el caudal real que
vierten las boquillas (I/minuto)
coinciden, mediante una jarra ¥
calibrada y un cronémetro. Q — I/m
-

r ™

BRAZO PORTABOQUILLAS

Las boquillas utilizadas son de 110 grados.
50 cm

\_ 100 crm )

PRINCIPALES FACTORES QUE AFECTAN LA CALIBRACION DE LAS
MOCHILAS ASPERSORAS

Para lograr una correcta calibracion deben tomarse en cuenta los siguientes factores:
Velocidad. Es importante mantener una velocidad constante tanto del aplicador como en el
ritmo de bombeo para que la aplicacion sea uniforme.

Se recomienda una velocidad de avance del aplicador de 2 a 2.5 km/h, lo que es igual a 40
m/minuto.

Presion de pulverizacion. La presion de pulverizacion al igual que la velocidad debe ser

constante. Como bien es sabido a una mayor presion, menor tamafio de gotas y viceversa.
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Menores tamafios de gota son susceptibles a deriva, pero gotas grandes pueden escurrir. Por
lo cual, se recomienda una presion entre los 20 a 40 PSI (1.4 a 2.8 bar).

Personal de campo. Es quiza el factor mas importante para determinar la calibracién de las
mochilas aspersoras, pues de este depende llevar a cabo las aplicaciones. Su conocimiento
puede llevar a una mala aplicacién porque no tiene nocion de lo que implica una buena
aplicacion. Aungue se tenga una excelente calibracion del equipo, el criterio de este personal
se vuelve importante.

Tipo de boquilla. De ella depende el caudal, niUmero y tamafio de gotas y distribucion del
producto. Existen tres grandes grupos: 1) abanico plano, recomendadas para la aplicacion de
herbicidas principalmente debido a que proporcionan una cobertura uniforme; 2) las de cono
Ilenoy 3) las de cono hueco, estas Gltimas dos se utilizan, preferentemente, para la aplicacion
de insecticidas y fungicidas, ya que mojan bien el haz y el envés por generar gotas mas

pequenas.

Nota: 1 PSI = 0,0689476 bar

8. INDICADORES DE EFICIENCIA

8.1 CRITERIOS DE ACEPTACION
1. Los indicados en las instrucciones del fabricante u organismo que certifica o valida
los equipos.
2. Todos los organismos que certifican y validan los equipos, deben tener instrumentos

patrones calibrados y certificados por una entidad acreditada.

9. REGISTROS
s Tiempo de Disposicién
Cadigo Nombre Responsable Retencion Lugar Final
REG-SIG-T29 Registro de calibracion  Coordinador del Archivado en
REG-SIG-T30 boquillas Sistema Integrado 3 afios oficina
REG-SIG-T31  Planilla de registro del de Gestion

caudal de boquillas.
Registro de calibracion
de equipos de
aspersion.
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10. EXTENSIONES

No aplica.

11. ANEXOS:

ANEXO 31: REG-SIG-T31-REGISTRO DE CALIBRACION DE EQUIPOS DE
ASPERSION.

ANEXO 32: ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA MOCHILA JACTO Y
GUARANY.

7.1.6 Conocimiento de la organizacion

Al respecto, la norma dice:
La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de
sus procesos y para lograr la conformidad de sus productos y servicios. Estos
conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicién en la medida en que sea
necesario. Cuando se abordan las necesidades y las tendencias cambiantes, la
organizacion debe considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir
0 acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones
requeridas (1ISO 9001: 2015, 2015, p.12).

Evidencia/Documento

Descripcion Responsable

Generado
La organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos y para Procedimiento de control Responsable del
lograr la conformidad de los productos y servicios. de cambios Sistema de Gestion
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a
disposicién en la medida en que sea necesario. Procedimientos de los Supervisor
Cuando se abordan las necesidades y tendencias diferentes procesos

cambiantes, la organizacion debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar cdmo adquirir o
acceder a los conocimientos adicionales necesarios y
a las actualizaciones requeridas.

Se determind que lo que necesita la organizacion para poder tener relevancia es la

experiencia, lo cual marca un plus con respecto a otras organizaciones con poca experiencia.
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7.2 Competencia

Al respecto, la norma indica:
La organizacién debe determinar la competencia necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema
de gestion de la calidad; asegurarse de que estas personas sean competentes,
basdndose en la educacion, formacion o experiencia apropiadas; cuando sea
aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia
de las acciones tomadas; conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de la competencia (ISO 9001: 2015, 2015, p.12).

Asi mismo sefiala que “las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formacion, la
tutoria o la reasignacion de las personas empleadas actualmente; o la contratacién o

subcontratacion de personas competentes” (ISO 9001: 2015, 2015, p.12)

Por tanto, se debe asegurar que el personal que realiza trabajos que afecten a la conformidad
con los requisitos del producto debe ser competente con base en la educacion, formacion

habilidades y experiencia necesarias. Esto se encuentra detallado en el siguiente cuadro:

Evidencia/Documento

Descripcién Generado Responsable
La organizacion debe:
a) Determinar la competencia necesaria de las personas
que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta a su
desempefio de la calidad.
b) Asegurarse de que estas personas sean competentes, Files del personal Responsable del
basdndose en la educacion, formacién o experiencia Sistema de Gestién

adecuadas.

¢) Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las
acciones tomadas.

d) Conservar la informaciéon documentada apropiada,
como evidencia de la competencia.

La organizacion determind que las personas que trabajan dentro de ella cuenten con
educacién, formacion o experiencia en MIP. En este sentido, se realizd un programa de
capacitaciones desde el area de recursos humanos, con lo cual se busca la capacitacion
constante del personal, lo cual cuenta como una mejora de competencia ante otras empresas,

segun la flexibilidad de la norma (ver Anexo 13).
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7.3 Toma de conciencia

Al respecto, la norma indica:

La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el

control de la organizacion tomen conciencia de: la politica de la calidad; los objetivos

de la calidad pertinentes; su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la

calidad, incluidos los beneficios de una mejora del desempefio; las implicaciones del

incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad (1ISO9001:2015,

2015, p.12)

Esto queda detallado en el siguiente cuadro:

Descripcion

Evidencia/Documento

Responsable

Generado
La organizacion debe asegurarse de que las personas que
realizan el trabajo bajo el control de la organizacion tomen
conciencia de:
a) La politica de calidad.
b) Los objetivos de la calidad pertinentes. Files del personal Responsable

c)Su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidos los beneficios de una mejora del desempefio.
d)Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del
sistema de gestidn de la calidad.

del Sistema de
Gestion

La empresa asegura que todos los trabajadores tomen conciencia sobre la politica, los

objetivos, contribucién de la eficacia y la implementacion de la norma (ver Anexo 8,21).

7.4 Comunicacioén

Sobre la comunicacion la norma indica que “la organizacion debe determinar las

comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestioén de la calidad, que

incluyan: qué comunicar; cuando comunicar; a quién comunicar, cdmo comunicar; quién

comunica” (ISO9001:2015, 2015, p.12,13). Por lo cual, es necesario establecer canales

eficaces para el intercambio de informacion de Control Ambiental S.A.C.

Descripcion Evidencia/Documento
Generado

Responsable

Control Ambiental S.A. determina las comunicaciones
internas y externas pertinentes al sistema de gestion de Reuniones operativas

la calidad, que incluyan: Reuniones de gerencia
a) El contenido de la comunicacién.
b) Cuando comunicar. Matriz de comunicacion

c) A quién comunicar.
d) Cémo comunicar.
e) Quién comunica.

Supervisor
Gerente General

Responsable del
Sistema de Gestién
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La organizacion realiza la comunicacion interna y externa, por lo cual, ve la manera de

comunicar lo acontecido en la empresa, ya sea por periodicos murales, correos, etc.

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

Al respecto, la norma dice que “el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion debe incluir: la informacion documentada requerida por esta Norma
Internacional; la informacion documentada que la organizacion determine como necesaria
para la eficacia del sistema de gestion de la calidad” (ISO9001:2015, 2015, p.13). Asi

mismo, se debe tomar en cuenta que:

La extension de la informacién documentada para un sistema de gestion de la calidad puede
variar de una organizacion a otra, debido al tamafio de la organizacion y a su tipo de
actividades, procesos, productos y servicios; la complejidad de los procesos y sus
interacciones; la competencia de las personas (1S09001:2015, 2015, p.13).

Con lo cual, es necesario establecer la metodologia para controlar los documentos en el
sistema de gestion de calidad, para facilitar y asegurar la ejecucion estandarizada de los

procesos, actividades y tareas.

Descripcion Evidencia/Documento

Generado Responsable

El sistema de gestion de la calidad de Control
Ambiental S.A. incluye:

a) la informacién documentada requerida por esta  Procedimientos de procesos Supervisor
Norma Internacional Objetivos de calidad Gerente General
b) la informacién documentada que la organizacion Politica de calidad Gerente General

determina como necesaria para la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

Segun lo requerido por la norma, se identificd los documentos que requiere cada proceso,

por lo que se detalla a continuacion:
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Gestién de Operaciones:

- PRC-GAF-T01 compras de bienes y servicios.

- PRC-GAF-T02 Seleccidon de personal

- PRC-GPS-TO01 Servicio de saneamiento ambiental- generalidades.
- PRC-GPS-TO02 Servicio de control de plagas.

- PRC-GPS-T4 Limpieza y desinfeccion de sistemas de agua.

- PRC-GPS-TO05 Servicio de tanques sépticos.

- PRC-GPS-TO06 Servicio de inspeccion sanitaria.

- PRC-GPS-T08 Servicio de control de plagas a través de fosfina.
- PRC-SIG-T09 Medicidn, analisis y mejora.

- PRC-SIG-T20 Calibracion de equipos de saneamiento.

Gestion de Comercial:
- GCO-A -01: Caracterizacion de proceso.
- GCO-A -04: Procedimiento de gestion de ventas.

- PRC-GAF-TO01: Compras de bienes y servicios.

Gestion de mantenimiento:

- GM-A-01: Caracterizacion del Proceso GM.

- GM-B-02: Instructivo de operacion de la Maquina GUARANI y JACTO.
- REG-SIG-T50: Ingreso y salida de equipos y materiales.

- GM-C-03: Instructivo de mantenimiento de vehiculos.

- Catélogo de Méaquinas (Fisico).

Gestion del Talento Humano:

- GTH-A-01: Caracterizacion del Proceso de RH.

- GTH-B-02: Induccion y entrenamiento al nuevo personal.

- GTH-D-03: Perfiles de cargo SIG.

- GTH-C-04: Evaluacion de competencias del personal.

- GTH-D-05: Competencia, toma de conciencia y formacion

- GTH-E-06: Organigrama.

- GTH-F-07: Clima laboral.

- GTH-G-08: GTH-P-08 Procedimiento para la gestién del personal.
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- GTH-H-09: Procedimiento para Control de Fotocheck.

- GTH-I-10: Procedimiento de Terminacién de Vinculacion Laboral.

7.5.2. Creacion y actualizacion

Sobre este punto, la norma indica:
Al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacion debe asegurarse
de que lo siguiente sea apropiado: la identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo,
fecha, autor o numero de referencia); el formato (por ejemplo, idioma, version del
software, graficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel, electronico); la
revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion (1SO9001:2015,
2015, Pg.13)

Por tanto, se debe establecer la metodologia para gestionar el control de la documentacion

que se encuentra dentro del sistema de gestion de calidad de Control Ambiental S.A.C

Evidencia/Documento

Descripcion Generado Responsable
Al crear y actualizar la informacién documentada,
la organizacién debe asegurarse de que lo siguiente
sea apropiado:
a) La identificacion y descripcion (por ejemplo, Procedimiento de control de Responsable del
titulo, fecha, autor o nimero de referencia); documentos Sistema de Gestion
b) EIl formato (por ejemplo, idioma, versién del
software, graficos) y sus medios de soporte Plan maestro de documentos Responsable del
(por ejemplo, papel, electronico); Sistema de Gestion

c) La revision y aprobacion con respecto a la
idoneidad y adecuacion.

Cada area cuenta con formatos diferentes segln su gestion, estan identificados en la matriz

de caracterizacion de procesos (Ver Anexo 7).

7.5.3 Control de la informacion documentada

Para lo cual hay dos puntos esenciales.

7.5.3.1 La informacién documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta
Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que “esté disponible y sea idonea para su
uso, donde y cuando se necesite y esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la
confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de integridad)” (ISO9001:2015, 2015, p.13,14).

7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe abordar las siguientes
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actividades, segun corresponda: “distribucion, acceso, recuperacion y uso; almacenamiento y
preservacion, incluida la preservacién de la legibilidad; control de cambios (por ejemplo, control de
version); conservacion y disposicion” (ISO9001:2015, 2015, p.13,14).
Asi mismo la norma indica que:
La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determine como
necesaria para la planificacion y operacién del sistema de gestion de la calidad,
se debe identificar, segln sea apropiado, y controlar. La informaciéon documentada
conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse contra modificaciones no
intencionadas (1SO9001:2015, 2015, p.13,14).

Ademas, se debe destacar que “el acceso puede implicar una decisidén en relacidon al permiso,
solamente para consultar la informaciéon documentada, o al permiso y a la autoridad para consultar y
modificar la informacioén documentada” (ISO9001:2015, 2015, p.13,14).

Por tanto, se debe establecer la metodologia para gestionar el control de la documentacién que se

encuentra dentro del sistema de gestion de calidad de Control Ambiental S.A.C

Evidencia/Documento

Descripcion Responsable

Generado
7.5.3.1. La informacion documentada requerida por el
sistema de gestion de la calidad y por esta norma
internacional se debe controlar para asegurarse de que:
a) Esté disponible y sea idénea para su uso, donde y cuando  Procedimiento de Responsable  del
se necesite. control de documentos  Sistema de Gestion

b) Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra

pérdida de confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de Plan maestro de Responsable del
integridad). documentos Sistema de Gestion
7.5.3.2. Para el control de la informacion documentada, la

organizacion debe abordar las siguientes actividades, segln

corresponda:

a) Distribucidn, acceso, repercusion y uso.

b) Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion

de la legalidad.

¢) Control de cambios (por ejemplo, control de version).

d) Conservacion y disposicion.

Tanto formatos como manuales que usa cada proceso son cambiantes, segiin mejoras que se
implantan o cambios de logo, etc. Por lo que, se implementd un cuadro de control de
cambios, donde se reflejan los cambios realizados en cada formato o manual. Estos llevan
datos como version, revision, fecha, titulo, proceso, o referencias segun servicio (ver anexo
14).
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Capitulo 8: Operacion.

8.1 Planificacion y control operacional

Sobre la planificacion y control operacional, la norma indica:
La organizacion debe planificar, implantar y controlar los procesos (véase 4.4)
necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y
para implementar las acciones determinadas en el capitulo 6, mediante: la
determinacion de los requisitos para los productos y servicios; el establecimiento de
criterios para los procesos; la aceptacion de los productos y servicios; la
determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de productos y servicios; la implementacion del control de los procesos de
acuerdo con los criterios; la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la
informacion documentada en la extensidn necesaria para: tener confianza en que los
procesos se han llevado a cabo segun lo planificado; demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus requisitos. La salida de esta planificacién debe ser
adecuada para las operaciones de la organizacion. La organizacion debe controlar los
cambios planificados y revisar las consecuencias de los cambios no previstos,
tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segun sea necesario. La
organizacion debe asegurarse que los procesos contratados externamente estén
controlados (1ISO9001:2015, 2015, p.14)

Por tanto, es necesario asegurar la eficacia del proceso de elaboraciéon de azlcar a través de la

planificacion, control y monitoreo de este. En el siguiente cuadro se puede ver su aplicacion:

Evidencia/Documen

to Generado Responsable

Descripcion

Control Ambiental S.A.C planifica, implementa y controla los

procesos, como se especifica en el apartado 4.4, necesarios para

cumplir los requisitos para la produccién de productos y prestacion

de servicios y para implementar las acciones determinadas en el Especificaciones del Responsable del
apartado 6 mediante lo siguiente: servicio sistema de gestion
La determinacion de los requisitos para los productos y servicios.

El establecimiento de criterios para: 1) Los procesos 2) La Programas de atenciéna  Supervisor

aceptacion de los productos y servicios. clientes

La determinacion de los recursos necesarios para lograr la Supervisor
conformidad con los requisitos de los productos y servicios. Stock de almacenes

Manteniendo informacion documentada en la medida necesaria para Gerente General
tener la confianza en que los procesos se han llevado a cabo segln Presupuesto

lo planificado y para demostrar la conformidad de los productos y Responsable del
servicios con los requisitos. Informe de evaluacion  sistema de gestion
La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados de proveedores

externamente estan controlados.
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Segln la norma se planifica, implementa y controla los procesos. Ello con un enfoque al

proceso productivo. En ese sentido, se realizaron los diagramas de procesos de los servicios

que brinda la empresa, como desinfeccion, desinsectacion, desratizacion y fumigacion con

gases de fosfamina (ver Anexo 15, ver metodologia del disefio).

8.2 Requisitos para los productos y servicios.

8.2.1 Comunicacioén con el cliente

Al respecto, la norma sefiala:

La comunicacion con los clientes debe incluir: proporcionar la informacion relativa
a los productos y servicios; tratar las consultas, los contratos o los pedidos,
incluyendo los cambios; obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los
productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes; manipular o controlar la
propiedad del cliente; establecer los requisitos especificos para las acciones de
contingencia, cuando sea pertinente. Este punto estd relacionado a la gestion
comercial, precisamente en el area de ventas, donde. Se establecid un tipo de
comunicacion clara, con el fin de proporcionar una buena comunicacion sobre los
servicios, absorbiendo alguna pregunta o duda, respondiendo las quejas o reclamos,
etc. Asi mismo, se realiz6 un procedimiento del area comercial, donde, se establecio
lo siguiente en cuanto a comunicacién: Contactar al cliente para intentar
negociaciones. Establecer medios de comunicacion para que nuestro representante

pueda ofrecer los servicios y levantar la informacion (ISO 9001:2015, 2015, p.14).

Por lo cual, es necesario escuchar la opinion de los clientes permanentemente y tomar las

acciones correspondientes para satisfacer sus requerimientos, tal y como se indica en el

siguiente cuadro:

Descripcion Evidencia/Documento

Generado Responsable

En Control Ambiental SAC establece mecanismos de
comunicacion con los clientes incluyendo:

a)
b)

c)
d)

€)

La informacion relativa a los productos y servicios:
Las consultas, contratos o atencion de pedidos,

incluyendo los cambios. Atencidn de reclamos Responsable del sistema de
Obtener puntos de vista y las percepciones de los gestion

clientes incluyendo las quejas de los clientes.

La manipulacion o el tratamiento de las propiedades Supervisor

del cliente, si es aplicable. Certificados emitidos

Establecer los requisitos especificos para las
acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
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8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con los servicios.

Sobre lo cual la norma indica:

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a

ofrecer a los clientes, la organizacion debe asegurarse de que: los requisitos para los

productos y servicios se definen, incluyendo: cualquier requisito legal y reglamento

aplicable; aquellos considerados necesarios por la organizacion; la organizacion

puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios que ofrece

(1S09001:2015, 2015, p.14).

Asi pues, serd necesario asegurar la identificacion de las necesidades, expectativas y

requisitos reales de los clientes (actuales y potenciales) de Control Ambiental S.A.C. Lo cual

se puede ver aplicado en el siguiente cuadro:

Descripcion

Evidencia/Documento
Generado

Responsable

Control Ambiental S.A. determina los requisitos
para los productos y servicios que se van a ofrecer a
los clientes, la organizacion debe asegurarse de que:
a) Los requisitos de los productos y servicios
(incluyendo aquellos considerados necesarios
por la organizacién) y los requisitos legales y
reglamentarios aplicables se definen;
b) Capacidad de cumplir los requisitos definidos
y justificar las reclamaciones de los productos
y servicios que ofrece.

Contratos
Especificaciones del servicio
Identificacién de leyes y

reglamentos aplicables al
servicio y procesos

Gerente General
Gerente General

Responsable del
sistema de gestion

Como organizacion, se determind cuales son los requisitos de los servicios que se esta

brindando. Lo cual, se da en el area de ventas, donde se da la recepcién de las 6rdenes de

servicios, y, ademas, donde el cliente indica su requerimiento, el tipo de servicio, las

caracteristicas, dia, hora, lugar, circunstancias. Esto se identificd con el asesor comercial.

Ademas, en el procedimiento establecido, se tomo en cuenta lo siguiente:

- Obtener referencias del mercado (pagina web, Base de Datos virtuales, otros).

- Verificar si el cliente pertenece a gremios o asociaciones (pagina Web).

- Registrar la informacidn recopilada en el formato: Evaluacion del Cliente .
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8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los servicios.

Al respecto, la norma indica dos puntos importantes, explicados a detalle en lo siguiente.

8.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos

para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes:

La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir: los requisitos
especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y las posteriores a la misma; los requisitos no establecidos por el cliente,
pero necesarios para el uso especificado o previsto, cuando sea conocido; los
requisitos especificados por la organizacion; los requisitos legales y
reglamentarios aplicables a los productos y servicios; las diferencias existentes
entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. La
organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre
los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. La
organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion,
cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de sus
requisitos (1SO 9001: 2015, 2015, p.15).

Cabe destacar que “en algunas ocasiones, como las ventas por internet, es irrealizable llevar
a cabo una revision formal para cada pedido. En su lugar la revision puede cubrir la

informacion del producto pertinente, como catalogos” (ISO 9001: 2015, 2015, p.15).

8.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacién documentada, cuando sea aplicable
“sobre los resultados de la revision y sobre cualquier requisito nuevo para los
productos y servicios” (ISO 9001: 2015, 2015, p.15).

Por lo cual se debe asegurar que Control Ambiental S.A. tiene la capacidad necesaria para

cumplir los compromisos con los clientes.
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Evidencia/Documento

Descripcion Responsable

Generado
8.2.3.1. Control Ambiental S.A.C asegura de
que tiene la capacidad de cumplir los requisitos
para los productos y servicios que van a ofrecer
a los clientes. La organizacion debe llevar a
cabo una revisién antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente,
para incluir;
a) Los requisitos especificos por el cliente,
incluyendo requisitos para las actividades Contratos Gerente General
de entrega y las posteriores a la misma.
b) Los requisitos no establecidos por el Especificaciones del servicio ~ Gerente General
cliente, pero necesarios para el uso
especificos o previsto, cuando sea Identificacién de leyes y Responsable del
conocido. reglamentos aplicables al sistema de gestion
c) Los requisitos especificados por la Servicio y procesos

organizacion.

d) Los requisitos legales y reglamentos
aplicables a los productos y servicios.

e) Las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente

La organizacién debe asegurar de que se

resuelva las diferencias existentes entre los

requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

La organizacion debe confirmar los requisitos

del cliente antes de la aceptacion, cuando el

cliente no proporcione una declaracion
documentada de sus requisitos.

8.2.3.2. Control Ambiental S.A.C conserva la

informacion  documentada, cuando  sea

aplicable:

a) Sobre los resultados de la revision.

b) Sobre cualquier requisito nuevo para los
productos y servicios.

En la empresa, se determin0 que el asistente de operaciones o supervisores, es quien envia
los requisitos solicitados por el cliente para cada servicio. Teniendo en cuenta que cada
cliente es diferente y, por lo tanto, sus requerimientos serdn distintos, los cambios que se

realicen en las documentaciones seran responsabilidad de la jefatura SGC.

8.2.4 Cambios en los requisitos de los servicios.

Al respecto, la norma menciona que “la organizacion debe asegurarse de que, cuando se
cambien los requisitos para los productos y servicios, la informacion documentada pertinente
sea modificada y de que las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos
modificados” (ISO9001:2015, 2015, p.15)

Por ello, es necesario asegurar que las ofertas y/o cambios en los contratos se revisen antes

de su emision y/o aceptacion.
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Evidencia/Documento

Descripcién Responsable

Generado
Control Ambiental S.A.C se asegura de que, cuando
se cambien los requisitos para los productos y Especificacion del Responsable del sistema
servicios, la informacion documentada pertinente servicio de gestion

sea modificada, y de que las personas pertinentes
sean conscientes de los requisitos modificados.

Los cambios que se realicen en las documentaciones seran responsabilidad de la jefatura
SGC.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios.
En el trabajo no aplica este punto, ya que ello se da cuando se presenta un nuevo producto o
servicio nuevo. Asi pues, en los procesos productivos mencionados se tienen identificados

a todos los servicios.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
Al respecto, la norma tiene varios aspectos que seran detallados a continuacion.

8.4.1 Generalidades

De forma general, se menciona que:
La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes a los requisitos. La organizacién debe
determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando: los productos y servicios de proveedores
externos estan destinados a incorporarse dentro de los propios productos y
servicios de la organizacion; los productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes, por proveedores externos en nombre de la
organizacion; un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un
proveedor externo como resultado de una decision de la organizacion. La
organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el
seguimiento del desempefio y la re-evaluacién de los proveedores externos
basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de
acuerdo con los requisitos. La organizacion debe conservar la informacion
documentada de estas actividades y de cualquier accidn necesaria que surja de las
evaluaciones (ISO 9001:2015, 2015, p.17,18).
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8.4.2 Tipo y alcance del control

Sobre lo cual se indica que:
La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios conformes de manera coherente a
sus clientes. La organizacion debe: asegurarse de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su SGC; definir los controles que
pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a las salidas
resultantes; tener en consideracion: el impacto potencial de los procesos, productos
y servicios suministrados externamente en la capacidad de la organizacion de
cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables; la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;
determinar la verificacion u otras actividades necesarias para asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos
(1SO9001:2015, 2015, p.17,18).

Informacion para los proveedores externos

En este caso, la normativa indica que:

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su
comunicacion al proveedor externo. La organizacion debe comunicar a los
proveedores externos sus requisitos para: los procesos, productos y servicios a
proporcionar la aprobacion de: productos y servicios; métodos, procesos y equipos;
la liberacion de productos y servicios; la competencia, incluyendo cualquier
calificacion requerida de las personas; las interacciones del proveedor externo con
la organizacion; el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo
a aplicar por parte de la organizacion; las actividades de verificacion o validacion
que la organizacion, o su cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del
proveedor externo (1SO9001:2015, 2015, p.17,18)

Asegurar que los productos y / o servicios adquiridos por Control Ambiental S.A.C

cumplan con los requisitos especificados.
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Evidencia/Documento

Generado Responsable

Descripcion

Control Ambiental S.A.C asegura que los procesos,

productos y servicios suministrados externamente

son conformes a los requisitos especificados.

La organizacion debe aplicar los requisitos

especificados para el control de los productos y

servicios suministrados externamente cuando: Responsable  del
Los productos y servicios son proporcionados por Procedimiento para  sistema de gestion
proveedores externos para su incorporacion dentro control de no

de los propios productos y servicios de la conformes Responsable  del
organizacion; sistema de gestion
Los productos y servicios son proporcionados Procedimiento de

directamente a los clientes por proveedores compras Responsable  del
externos en nombre de la organizacion. sistema de gestion
Un proceso 0 una parte de un proceso es

proporcionado por un proveedor externo como Informe de evaluacion

resultado de una decisién de la organizacion. de proveedores

La organizacion debe establecer y aplicar criterios

para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del

desempefio y la reevaluacion de los proveedores

externos basandose en su capacidad para

proporcionar procesos o productos y servicios de

acuerdo con los requisitos especificados.

La organizacion debe mantener la informacion

documentada adecuada de los resultados de las

evaluaciones, el seguimiento del desempefio y la

reevaluacion de los proveedores externos.

Por lo cual se debe garantizar que los servicios externos satisfagan los requerimientos solicitados por

los usuarios de Control Ambiental S.A.C.

L Evidencia/Documento
Descripcion Generado Responsable

La organizacion debe asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios conformes
de manera coherente a sus clientes.

La organizacion debe: Criterios de evaluacion ~ Responsable del
a) Asegurarse de que los procesos suministrados del servicio sistema de gestion
externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de la calidad. Reporte de Responsable del
b) Definir los controles que pretende aplicar a un conformidad del sistema de gestion
proveedor servicio

c) Tener en consideracion:

1) El impacto potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en la capacidad de
la organizacion de cumplir regularmente los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

2) La eficacia de los controles aplicados por el proveedor
externo.

3) Determinar la verificacion u otras actividades
necesarias para asegurar de que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente cumplen los
requisitos.
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Garantizar que los servicios externos satisfagan los requerimientos solicitados por los

usuarios de Control Ambiental S.A.

Evidencia/Documento

Descripcion Responsable

Generado
La organizacion debe asegurarse de la adecuacion
de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo.
La organizacién debe comunicar a los
proveedores externos sus requisitos para:
a) Los procesos, productos y servicios a Criterios de evaluacion Responsable del sistema
proporcionar. del servicio de gestién
b) Laaprobacion de: 1) Productos y servicios
2) Métodos, procesos y equipos. 3) La Reporte de conformidad  Responsable del sistema
liberacion de productos y servicios del servicio de gestién

identifica el producto, por medios
adecuados a través de toda su realizacion.

c) Lacompetencia, incluyendo cualquier
calificacion requerida de las personas.

d) Lainteraccion del proveedor externo con la
organizacion.

e) El control y el seguimiento del desempefio
del proveedor externo a aplicar por parte de
la organizacion.

f) Las actividades de verificacién o validacién
que la organizacién, o su cliente, puede
Ilevar a cabo en las instalaciones del
proveedor externo.

Este punto se centra en la gestion logistica sobre el area de compras y su gestion de
proveedores. En ese contexto, el jefe de logistica realiza la seleccién de los proveedores en
la ficha para seleccién de proveedores (ver Anexo 16 y ver PRC-GAF-TO1 compras de
bienes y servicios) segun los siguientes aspectos:

- Precio del producto o servicio.

- Facilidades de pago.

- Tiempo de entrega de cotizaciones.

- Documentacion al dia.

- Asesoria en la compra.

- Garantia del servicio.

- Brinda informacién sobre disposicion de los residuos (aplica a proveedores de equipos,
combustibles y plaguicidas) Ademas, se identifico cuales son los productos y servicios que
actualmente se tercerizan.

Ejemplo: Procedimiento implementado en el SGC.
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PRO-GAF-T01: PROCEDIMIENTO: COMPRAS DE BIENES Y SERVICIOS
1. OBJETIVO:
Determinar, identificar, actualizar y monitorear las actividades para la compra de bienes

y servicios, asi como la necesidad de compra y la evaluacion de proveedores.

2. ALCANCE:
Este procedimiento se aplica a todos los procesos de las compras de Control Ambiental.

3. DEFINICIONES/ ABREVIATURAS:

1. Compra: Adquisicion de un bien o servicio necesario para el buen funcionamiento
de la organizacion.

2. Evaluacion de Proveedores: Estudio de la informacion identificada para evaluar el
cumplimiento que estan dando los proveedores de la organizacion que respalde que
se brinden servicios de calidad.

3. Producto Critico: Productos identificados por el CSIG que representan riesgos
directos al servicio que se brinda, sean por calidad y/o prevencion de contaminacion,
lesiones o enfermedad.

4. CSIG: Coordinador SIG.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIAS

4.1. Manual SIG 4.2

4.2. 1SO 9001:2000 Numeral 8.4

5. RESPONSABLES
Gerente General: Realizar las adquisiciones, seguir y proveer del recurso necesario para

la realizacion de actividades.

Coordinador SIG: Responsable de la correcta ejecucion del presente procedimiento y
de evaluar el cumplimiento de los proveedores con las caracteristicas de control de

calidad.

Asistente de Gerencia: Apoyar a Gerencia General para que se cumplan lo descrito en

el actual procedimiento.
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6. DESCRIPCION

Pedido de compra.

FREQUERIMIENTO DEY
COMPRA,

SUPERMSOR DE
OPERACIOMES

PROGR &4, L2,
REALZACIONDE

IMFORMAR & LOSSERMICIOS & PRC-GPST01
GEREMCLA A TRAVES | EECUTARSE ALOS SERVICIO DE

DE REG-GAF-TOL OPERARIOS Ly SANEAMIENTO
NOTADEPEDIDO INDICANDC TIPO

DE SERMICIO
MATERIALES,
EQUIPOSE
INSLINACS
REQUERIDOS,

AMBIEMTAL

h 4
OFERARICOS

¥
OPER&RIOS

LOS OPERARIOS AMNEHOD 5
PLA-GPST02 PLAN
AMUALDE REALIZAR PRUEEAS DEREMDE HAEEL L

» WERIFICAR QUE REGISTRODE
DE MAQUIMARLAS ¥
BAANTEMI M ENTO EOLIPOS A EXISTAMLOS - IMGRESODE
MAATERIALES, MATERIALES
UTILIZARSE. :
EQUIPOSE EQUIFOSE
INEURDS

IMSUROS

SUFICIENTES PARS
L& REALZACI OMDE
SERMICIOL

TLOS EQUIPGCS (OWY
PARTEDEELLOS )&
R UTILIZAR NECESITAN

£ CAMBADOS

CELMIMIND D
STOCK ESTIPULADO
EMELREGISTRO SE

¥
SUPERMSOR DE
SERWICIO

INSPECCIOMARA LD ANEXD 3!
INFORMADO FOR EL . | REG-GAF-TO1 MOTA,
OPERA&RIOY - DE PEDIDO
REALIZARA, LA NOTA,
DE PEDIDODE
COMPRA
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Inscripcion de proveedores.

INSCRIPCION DE
PROVEEDOR

IDENTIFICAR ANEXO 1:
POSIBLES IDENTIFICAR EL LUSTADO DE
PROVEEDORES PRODUCTO A »  PRODUCTOS
ADQUIRIR CRITICOS
v A ANEXO 2:
IDENTIFICAR LUSTADO DE
TP TS REQUISITOS REQUISITOS
ESPECIFICACIONES g 2
REQUERIDAS TECNICOS TECNICOS
ESPECIFICOS DE *|  ESPECIFICOS DE
CONTROLDE CONTROLDE
CALIDAD CALIDAD
h 4
PEDIR
INFORMACION y
TECNICAY ANEXO 5:
ECONOMICA { POR INSCRIPCION EN REG-GAF-T03
LO MENOSA 2 REGISTRO DE »|  REGISTRO DE
POTENCIALES PROVEEDORES PROVEEDORES
PROVEEDORES)
Y
EVALUAR
PROPUESTAS
TECMNICAS Y
ECONOMICAS.
4
INSCRIPCION EN
REGISTRO DE
PROVEEDORES
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Realizacion de la compra.

OO WP RAS

v

ASISTENTE DE GEREM 1A,

RECEF CICHM DHE P ECHDH O DHE
CO WP RAS

B

ASISTENTE OE GEREM QA

BUS GUEDH D'E PROVEED ORES
NS CRITCH.

ANEXC 3:
REG-GP 3-T03

£SEENCUEMTRA I MECRITO?

ai

GEREMCIA

REALZAR PROCESC DE
IMSCRIPCICM OE PROYEECCR

IDEMTIFICAR PROVEEDMIRES DE
PRODACTOS CRITICOS

REGISTRC CE P ROVEEC-CHRES

AMEXC 15 3
x| USTGAF DE P RODMCTOS CRITICOS

GEREMNCIA

P ECHP, IMFCHRIVIACI M TECRICA Y
ECONGIICA [FOR LO WMEMOS A 2
POTENCIALES P ROWEEDOR ES)

b
GERENCIA

ES WM RODHCTC

COMSIDER.ADC CRITI CO

GEREMCIA

CUNP UR CON REGINSITOS

TECMNI 08 ESPECIFICOE OE

CONTROLDE CALIDYAL EM LAS
(O WP RAS

AMEX D2
LS TADHD DE REGNSITOS
TECHICOS ESPECIFI C0S DE
COMTROL DE CALIDAD EN LAS

h i

GEREMCIA

L4

EWALLMAR PROPUESTAS TECHI G
Y ECOMGNMICAS.

REALIZAR LA COHIVP RA,

Y

COMP RAS

WEMORES DE 1500 PAGC
COMTALDD.

h i

ASISTEMTE DE GEREM 1A

REALZAR REGISTRC DEIMGRES O
DENWWTERIALES, EGUIP OS E
1MS LIS,

IWiY RES DE 1500 F AGD A
CRECHT 15 @ 30 DnAS,

AMEXC &
REG-GP 5-TO7
REGISTR.CDE INGRESC DHE
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Evaluacion de proveedores.

EVALUACION DE

~ PROVEEDORES

h 4

CSIG

IDENTIFICAR
PROVEEDORES DE
PRODUCTOS
CRITICOS

ANEXQO 1:
LUSTADG DE
PRODUCTOS

h 4

CSIG

IDENTIFICAR
REQUISITOS
TECNICOS
ESPECIFICOS DE
CONTROL DE
CALIDAD EN LAS
COMPRAS

CRITICOS

ANEXC 2:
LISTADC DE
REQUISITOS

TECNICOS

ESPECIFICOS DE

h 4

CsIG

REVISAR REGISTRO
DE INGRESC DE
MATERIALES,
EQUIPOS E
INSUMOS

CONTROLDE
CALUDAD EN LAS
COMPRAS

ANEXQ 4:
REG-GP5T07
REGISTRO DE

INGRESCG DE

h 4

CSIG

REVISAR
CUMPUMIENTO DE
PROVEEDORES Y
LIENAR EL
REGISTRG DE
CUMPUMIENTO DE
PROVEEDORES

Y

CSIG/GERENCIA

DE HABER NG
CONFORMIDADES O
POTENCIALES NG

MATERIALES,
EQUIPOSE
INSUMOS

ANEXQ 5:
REG-51G-T40

——» CUMPUMIENTO DE

PROVEEDORES

PRCSIG-T12 NG

ACCIONES

CONFORMIDADES
SE EJECUTARA EL
PROCEDIMIENTO DE
NO
CONFORMIDADES

CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS
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7. INDICADORES DE EFICACIA

N° de No conformidades en Auditoria

8. REGISTROS

Cadigo Nombre Responsable Tiempo de Retencion Lugar Dis'[z?;;(;ién
REG-GAF-T01 Nota de pedido Asistente de Gerencia 1 afio g(;ér\]zttl;iltiezacién Oficina Eliminacién
REG-GAF-T02 matSr?gliszl:c:egSi::)rl)gsrgsi?]Suemos Asistente de Gerencia Lafio E(ﬁ]zttzzltzadén Oficina eliminacion
REG-GAF-T03 Registro de proveedores. Asistente de Gerencia Actuaﬁ?;;?:?grfrgzr:stante Oficina
REG-SIG-T44 Evaluacion de proveedores CSIG Actuaplrzranc]?g:rgeon_stante Oficina

9. ANEXOS
e Anexo 24: listado de Productos criticos.
e Anexo 25: listado de requisitos técnicos especificos de control de calidad en las
compras.
e Anexo 26: REG-GAF-TO01 nota de pedido.
e Anexo 27: REG-GAF-TO02 registro de ingreso de materiales, equipos e insumos.
e Anexo 28: REG-GAF-TO03 registro de proveedores.
e Anexo 29: REG-SIG-T44 evaluacion de proveedores.

8.5 Produccién y provision del servicio.

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

Sobre este punto, la norma indica lo siguiente:

La organizacién debe implementar la produccion y provision del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea
aplicable: la disponibilidad de informacion documentada que defina: las
caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a
desempeniar; los resultados a alcanzar; la disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicion adecuados; la implementacién de actividades de
seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para verificar que se cumplen los

criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacién
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para los productos y servicios; el uso de la infraestructura y el entorno adecuados

para la operacion de los procesos; la designacion de personas competentes,

incluyendo cualquier calificacién requerida; la validacion y revalidacion periddica

de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los procesos de

produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan

verificarse mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores; la

implementacién de acciones para prevenir los errores humanos; la implementacion

de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega (1S09001:2015, 2015,

p.18)

Por lo cual, es necesario asegurar que los procesos de produccién se lleven a cabo bajo

condiciones controladas con la finalidad de cumplir con los requerimientos de los clientes.

Descripcion

Evidencia/Documento
Generado Responsable

Control Ambiental S.A.C implementa la produccion

y

provision del servicio bajo condiciones

controladas.
Las condiciones controladas deben incluir, cuando
sea aplicable:

a)

b)

d)

f)
9)

h)

La disponibilidad de informacion documentada
que defina las caracteristicas de los productos y
servicios.

La disponibilidad de informacién documentada
que define las actividades a desempefiar y los
resultados a alcanzar.

Las actividades de seguimiento y medicién en
las etapas apropiadas para verificar que se
cumplen los criterios para el control de los
procesos y los elementos de salida desde los
procesos, y los criterios de aceptacién para los
productos y servicios.

El usoy el control de la infraestructura adecuada
y el ambiente del proceso.

La disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicion.

La competencia y, cuando sea aplicable, la
calificacion requerida de las personas.

La validacion y revalidacion periodica de la
capacidad para alcanzar los resultados
planificados de cualquier proceso de produccion
y de prestacion del servicio donde el elemento
de salida resultante no pueda verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicion
posteriores.

La implementacion de actividades de liberacion,
entrega y post errores a la entrega de los
productos y servicios.

Plan de calidad de procesos Responsable del sistema

de gestion

Procedimientos operativos ~ Responsable del sistema

de gestién

Especificaciones del servicio

Gerente General

Infraestructura y equipos

Gerente General
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En la empresa se tiene disponibilidad de informacion documentada, como también el uso de
recursos de medicion. En este caso, el personal que realizara el seguimiento de las fichas de
evaluacion de clientes es un personal competente. Asi mismo, la organizacion cuenta con un
procedimiento de lavado de envases y disposicién de liquidos residuales luego del uso en el
servicio (ver PRC-SIG-T14 triple lavado).

Ejemplo: Procedimiento implementado en el SGC.

PRO-SIG-T14: PROCEDIMIENTO PARA EL TRIPLE LAVADO

INTRODUCCION

El presente documento extrae informacion del Codigo Internacional de Conducta sobre la
distribucion y utilizacion de plaguicidas. Basado en “Directrices sobre opciones de manejo
de envases vacios de plaguicidas” elaborada por Organizacion de las Naciones Unidas para
la Alimentacién y la Agricultura (FAO)

(http://www.fao.org/fileadmin/templates/agphome/documents/Pests Pesticides/Code/Cont

ainersO8SP.pdf); documento que fue aprobada oficialmente por la Reunion Conjunta

FAO/OMS sobre manejo de plaguicidas y por el Grupo de Expertos de FAO sobre gestion

de plaguicidas, respectivamente en su 32y 5 @ sesiones.

También se extrae informacion del Anexo 2 del “DS N° 008-2012-AG REGLAMENTO
PARA REFORZAR LAS ACCIONES DE CONTROL POST REGISTRO DE
PLAGUICIDAS QUIMICOS DE USO AGRICOLA” del Ministerio de Agricultura de Pert
en el 2012 (http://www.peru.gob.pe/normas/docs/DS_008_2012_AG.pdf).

Fundamentos del triple lavado.

La técnica del triple lavado esta fundamentada en tres principios:

Economia. Se aprovecha al 100 % el producto contenido en los envases.

Seguridad. Los envases lavados pueden ser manejados por el hombre sin riesgo alguno
sobre su salud al momento de almacenarlos y transportarlos.

Ambiente. Una vez que los envases son lavados se reduce o minimiza factores de riesgo

para el medio ambiente.
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Resultado esperado:

Los envases son descontaminados inmediatamente después del uso de sus
contenidos.

Se debe impedir el uso inapropiado de los envases vacios.

Resulta facil para los usuarios devolver los envases vacios a quien corresponda dentro

del plan de manejo.

1. OBJETIVO:

Establecer estandares para el cumplimiento de nuestra politica integrada con
referente a la prevencién de la contaminacion.

Establecer procedimiento de triple lavado para los envases vacios de insecticida de
plastico duro.

Brindar orientaciones para el manejo de los envases de uso Unico después del uso de
sus contenidos. Se debe tener en cuenta que, a menos que los envases de plaguicidas
sean manejados correctamente, son peligrosos para los seres humanos y para el
medioambiente. Existe el peligro de que los envases vacios puedan ser reutilizados
para almacenar agua y alimentos, lo que podria provocar envenenamientos por
plaguicida. Asi mismo, los envases abandonados en el medio ambiente pueden
generar contaminacion por plaguicidas en los suelos y en las fuentes subterraneas de

agua.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a las actividades que el personal debe realizar al contar con

un envase de plaguicida de uso Unico usado y de plastico duro.

3. DEFINICIONES/ABREVIATURAS:
Envase: Recipiente que contiene el producto para protegerlo o conservarlo y que facilita
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su manipulacién, almacenamiento, distribucién y presenta la etiqueta.

Envase de plaguicida de uso unico: Envase que no debe ser reutilizado o rellenado una
vez que su contenido ha sido empleado.

Etiqueta: Cualquier material escrito, impreso o grafico que vaya sobre el envase que
contiene un plaguicida o esté impreso, grabado o adherido a su recipiente inmediato y
en el paquete o envoltorio exterior de los envases para uso o distribucion.

FAO: Food and Agriculture Organization of the United Nations (Organizacion de las
Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura).

Limite méaximo de residuos (LMR): Concentracion maxima de un residuo de
plaguicida que se permite o reconoce legalmente como aceptable en o sobre un alimento,
producto agricola o alimento para animales.

Plaguicida: Cualquier sustancia o mezcla de sustancias destinadas a prevenir, destruir
o controlar cualquier plaga, las especies no deseadas de plantas o animales que causen
perjuicio a la salud o que interfieren de cualquier otra forma en la produccion,
elaboracion, almacenamiento, transporte o comercializacion de alimentos, productos
agricolas, madera y productos de madera.

Risante: El ‘rinsate’ es el liquido de enjuague que queda contaminado una vez que ha

sido utilizado para lavar un envase.

DOCUMENTOS DE REFERENCIAS

Directrices sobre opciones de manejo de envases vacios de plaguicidas” elaborada por
Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura (FAO)
(http://www.fao.org/fileadmin/templates/agphome/documents/Pests_Pesticides/Code/
Containers08SP.pdf)

Decreto Supremo N° 001-2015-MINAGRI Decreto Supremo que aprueba el
Reglamento del Sistema Nacional de Plaguicidas de Uso Agricola.

Resolucion Directoral N° 0033-2015-MINAGRI-SENASA-DIAIA  Aprueban el
Procedimiento sobre el Triple Lavado de Envases Vacios de Plaguicidas de Uso
Agricola, en aplicacion del Reglamento del Sistema Nacional de Plaguicidas de Uso

Agricola.
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“Diagnostico Nacional y Propuesta para el Manejo de los Envases Usados de
Plaguicidas” para el Ministerio de Agricultura de Pert en el 2004

(http://www.minagri.gob.pe/portal/download/pdf/ais-2015/diagnostico.pdf).

DS N° 008-2012-AG REGLAMENTO PARA REFORZAR LAS ACCIONES DE
CONTROL POST REGISTRO DE PLAGUICIDAS QUIMICOS DE USO
AGRICOLA del Ministerio de Agricultura de Pert en el 2012.

5. RESPONSABLES

Alta direccion: Es el responsable de proveer los recursos necesarios para el
mantenimiento del sistema. Responsable de revisar todas las mejoras aplicables.
Director Técnico: Responsable de la correcta ejecucion del presente procedimiento y
de entregar y capacitar a todos los niveles de la organizacion. Responsable de establecer
medidas pertinentes para la prevencion de la contaminacion. Responsable del
seguimiento y medicion.

Todo el personal: Es responsable de implementar, mantener y son evaluados con
respecto al procedimiento. Responsables de comprometerse con la prevencion de la

contaminacion.

6. DESCRIPCION
a. Momento en el cual se debe realizar el triple lavado:

La limpieza deberia realizarse en la ejecucién del servicio de Manejo Integrado de
Plagas, inmediatamente después de vaciar el envase de modo que todo el producto
sea utilizado para el propoésito previsto e impedir que se contamine del envase por
penetracion residual del producto a las paredes internas. Asi mismo, es fundamental
que el enjuague efectivo de los envases se realice lo antes posible después de la
utilizacion del plaguicida. En la mayoria de los casos esto se haréd en el mismo sitio
donde se aplica el producto, por ejemplo, en el local del cliente.

Los residuos de plaguicida a los que se permite que se endurezcan y se solidifiquen
sobre las superficies del envase o en la tapa, son mucho mas dificiles de limpiar.
Enjuagar inmediatamente, cuando el producto esta todavia liquido, es mas facil y mas

rapido.
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b. Metodologia de lavado

La practica correcta de enjuague requiere que el usuario:

Enjuague los envases inmediatamente después de vaciarlos; agregue el rinsate (agua

residual del enjuague) al tanque rociador o de aspersion, para usarlo como parte de

la solucion plaguicida. Cabe destacar que el personal debe contar con los

implementos de seguridad con el que ejecuta los servicios de Manejo Integrado de

Plagas con el que ha trabajado el envase cuando se encontraba en uso.

Para envases pequefios (menor de 20 litros):

1.

Vaciar los contenidos restantes dentro del equipo de aplicacién o en un tanque
de fumigacion y desaguar durante al menos 30 segundos hasta que el liquido
comience a gotear.

Llenar el envase con ¥ de agua limpia.

Volver a cerrar la tapa con su tapa original de manera segura;

Agitar, rotar e invertir el envase para que el agua alcance todas las superficies
Interiores por 30 segundos.

Agregar el rinsate al equipo de aplicacion o almacenarlo para un uso posterior.
Permitir que el envase escurra durante 30 segundos después de que el liquido
comience a gotear.

El procedimiento debe repetirse, por lo menos, dos veces mas hasta que el envase

quede limpio.

Para envases que son demasiado grandes (mayor de 20 litros)

1.

Vaciar los contenidos restantes en el equipo de aplicacion o en el tanque de
fumigacion.

Llenar el envase con ¥4 de agua.

Reemplazar y ajustar las salidas.

Recostar el envase sobre un lado y darle vuelta hacia adelante y hacia atras,
asegurando que dé, por lo menos, una vuelta completa durante 30 segundos.
Poner el envase de pie e inclinarse hacia uno y otro lado varias veces.

Voltear el envase y ponerlo sobre su extremo contrario y volver a inclinarlo hacia
uno y otro lado varias veces.

Vaciar el rinsate dentro del equipo de aplicacién o al tanque rociador; o
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almacenar el rinsate para un uso ulterior o para su eliminacion. Repita este

procedimiento dos veces mas hasta que el envase luzca limpio.

Agitacion para cada uno de los diferentes tipos de envases

1. Losenvases de asa que no estén bloqueados deben ser colocados de acuerdo con
lo siguiente:

Los envases fabricados con asa lateral (Fig. 1) se deben colocar de manera que la

abertura y el asa estén perpendiculares al suelo, visto el envase de frente. Mientras

que, los envases fabricados con asa en la parte superior se deben colocar de manera

que el lado de la abertura esté hacia abajo y perpendicular al suelo (Fig. 2) con el asa

paralela al suelo, visto el envase de frente.

L )

T

bt b e
Asa y abertura perpendiculares al suelo Abertura perpendicular al suelo
Fig. 1 Envase con asa lateral Fig. 2 Envase con asa superior

2. Pasados 5 segundos de iniciado el periodo de vaciado, girar el envase 90 grados
en sentido del reloj, de manera que el lado de la abertura del envase quede

paralelo al suelo.

Los envases fabricados con asa lateral (Fig. 3) se deben colocar de manera que la
abertura y el asa estén paralelos al suelo, visto el envase de frente. Mientras que, los
envases fabricados con asa en la parte superior se deben colocar de manera que el
lado de la abertura esté hacia abajo y paralela al suelo (Fig. 4) con el asa perpendicular

al suelo, visto el envase de frente.
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Asa y abertura paralelas al suelo Abertura paralela al suelo
Fig. 3 Envase con asa lateral Fig. 4 Envase con asa superior

3. Mantener el envase en esa posicion por 5 segundos y luego girar de nuevo a la
posicion original de vaciado (Figuras 1y 2).

4. A los 15 segundos de iniciado el vaciado, girar el envase de manera que la
abertura quede perpendicular al suelo (Figuras 3y 4).

5. Alos 15 segundos de iniciado el vaciado, girar el envase de nuevo a la posicion
original de vaciado (Figuras 1y 2).

6. En el caso de los envases sin asa (Fig. 5) o con asa bloqueada (Fig. 6), se debe
mantener el lado de la abertura del envase paralelo al suelo en el inicio del

periodo de vaciado, procediendo a girar alternadamente.

|
A
b
L

-E ~—-‘~?: i i
—]
~ Nivel del suelo. rilvel del suelo.
Abertura perpendicular al suelo Abertura perpendicular al suelo
Fig. 5 Envase sin asa Fig. 6 Envase con asa bloqueada

7. Drenado del envase: colocar el envase en posicion vertical invertida y dejar
escurrir durante 30 segundos luego de remover el contenido original o el agua
de lavado. El periodo de 30 segundos comienza a ser contado después de que el

flujo del liquido en la boca del envase ya no sea continuo.
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C.

8. Agua de lavado: es necesario conocer el volumen de agua acumulada o
recolectada de los envases; éste puede ser determinado por procedimientos

volumétricos o gravimétricos y debe tener una precision de + 0.1 %.

Destruccion y disposicion:

Inmediatamente posterior al lavado de los envases, a estos se les debe retirar la
etiqueta del producto y destruido. Seguidamente, a los envases se les debe de perforar
en su base. Con un plumon “indeleble” de preferencia color rojo se debe escribir la
palabra: PELIGRO.

Luego de realizar el lavado de envase de uso Unico no se considera un producto
toxico, pero se debe trasladar a un centro de acopio para envases de plaguicidas; por

ejemplo: http://campolimpio.org.pe/contacto/

Difusion:

La empresa Control Ambiental se compromete a instalar en los centros de
almacenamiento y en equipos de aspersion uno o mas de los siguientes afiches que,
a su vez, capacitard al personal para su ejecucion. (Las siguientes imagenes no

pertenecen a Control Ambiental y son de libre disposicion a través de la web):

TECNICA DEL TRIPLE LAVADO DE ENVASES VACIOS

7 4
2
«
-
e \

ESCURRIR EN EL - PERFORAR EL
TANQUE DE LA CARGAR AGITAR VERTER ENVASE PARA

PULVERIZADORA 1/4 ENERGICAMENTE AL TANQUE DE LA EVITAR SU
AGUA 30 SEGUNDOS PULVERIZADORA REUTILIZACION

REPETIR 3 VECES
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)
g

CampolLimpio” ! o mes
e Triple Lavado de Envases .:Anna
@) |

)
) Vacie el envase y mantenga en
posicion de descarga 30 segundos

X 3 veces

3) Vierta el enjuague

1) Agregue agua al 2) Cierre el envase y p
erforar el envase,

envase hasta % de su agite durante 30 ymEnEngEen i

capacidad segundos posicion de descarga e =

? reutilizacion

30 segundos

7. INDICADORES DE EFICIENCIA/EFICACIA
Envases de uso Unico empleados / Envases de uso Unico dispuesto en centro de acopio

Numero de incidentes registrados.

8. REGISTROS

- Tiempo de Disposicio
Cadigo Nombre Responsable Retencion Lugar n Einal
. Coordinador del Permanente —
REG-SIG- Registro de entregade ;0o o Integrado  Actualizacion  Oficina -
T28 envases lavados .,
de Gestion Constante

Disposicién de envases  Coordinador del ~ Permanente —
-- vacios en centro de Sistema Integrado  Actualizacién Oficina
acopio de Gestion Constante

9. ANEXOS
e Anexo 30: REG-SIG-T28 Registro de entrega de envases lavados.

8.5.2 ldentificacion y trazabilidad

Al respecto, la norma indica:
La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas,
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cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios. La
organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacion del servicio. La
organizacion debe controlar la identificacion Unica de las salidas cuando la
trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la informacion documentada necesaria
para permitir la trazabilidad. La organizacion puede identificar todas las salidas de
los procesos para verificar la conformidad de cada proceso. Esto con el fin de que,
cuando haya una falla, se pueda determinar cual es la falla y a qué proceso
corresponde (1ISO 9001: 2015, 2015, p18).

Por tanto, se debe identificar en forma individual cada producto o lote durante el proceso

productivo y facilitar el hallazgo de la causa de algin problema.

Evidencia/Documento

Descripcion
P Generado

Responsable

Control Ambiental S.A.C identifica el producto

por medios adecuados a través de toda su

realizacion

Cuando sea necesario para asegurar la

conformidad de los productos y servicios, Control

Ambiental S.A. utiliza los medios adecuados para  Procedimiento de trazabilidad Responsable del

identificar los elementos de salida del proceso. del servicio sistema de gestion
La organizacion debe identificar el estado de los

elementos de salida del proceso con respecto a los Procedimiento para no Responsable del
requisitos de seguimiento y medicion a través de conformes sistema de gestion

la produccion y prestacion del servicio.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la
organizacion debe controlar la identificacion Unica
de los elementos de salida del proceso, y mantener
cualquier informacion documentada necesaria
para mantener la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Al respecto, la norma sefiala:
La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o0 a
proveedores externos mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo
utilizada por la misma. La organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada
para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos y servicios. Cuando la
propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algln

otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de
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esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion documentada sobre
lo ocurrido (ISO 9001:2015, 2015, p.19).

Ademas destaca que “la propiedad de un cliente o de un proveedor externo puede incluir
materiales, componentes, herramientas y equipos, instalaciones, propiedad intelectual y
datos personales” (ISO 9001:2015, 2015, p.19).

Por tanto, es necesario establecer un mecanismo que permita gestionar el control y cuidado
de los bienes pertenecientes a nuestros clientes y proveedores que se encuentra bajo nuestra

responsabilidad.

Descripcion Evidencia/Documento Responsable
Generado

Control Ambiental S.A.C cuida la propiedad
perteneciente al cliente o a proveedores externos
mientras esté bajo el control de la organizacién o esté
siendo utilizado por la misma. La organizacion debe Procedimiento parael  Responsable del sistema

identificar, verificar, proteger y salvaguardar la  control de documentos de gestién
propiedad del cliente o del proveedor externo
suministrada para su utilizacién o incorporacion Reportes de bitacoras Supervisor

dentro de los productos y servicios.

Cuando la propiedad del cliente o del proveedor
externo se use de modo incorrecto, se pierda, deteriore
0 que de algun otro modo se considere inadecuada
para su uso, la organizacion debe informar de esto al
cliente o proveedor externo.

Se determin6 que cualquier propiedad, ya sea de un cliente y proveedor, sea salvaguarda,
Asi mismo, se debe hacer llegar ese espiritu de cuidar y proteger sus bienes, con lo cual, de
ser testigo de su degeneracion, se deberd avisar al propietario. Esta informacion se comunica

entre los operarios de la organizacion y todo el personal.

8.5.4 Preservacion

Al respecto, la norma menciona que “la organizacion debe preservar las salidas durante la
produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos” (ISO 9001:2015, 2015, p.19). Asi mismo, destaca que “la
preservacion puede incluir la identificacién, la manipulacion, el control de la contaminacion,
el embalaje, el almacenamiento, la transmision de la informacion o el transporte y la
proteccion” (ISO 9001:2015, 2015, p.19).
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Por lo cual, se debe asegurar que los productos de Control Ambiental S.A. se mantienen

conformes durante su manipulacion, almacenamiento, embalaje, conservacion y despacho al

cliente. Esto se ve representado en el siguiente cuadro:

Descripcion Evidencia/Documento Responsable
Generado

Control Ambiental S.A.C asegura la preservacién de los

elementos de salida del proceso durante la produccion y Manejo, almacenamiento, Supervisor

prestacion del servicio, en la medida necesaria para preservacion y entrega de

mantener la conformidad con los requisitos. insumos

Buenas practicas de almacenamiento de los productos para la realizacion de los servicios.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Al respecto, la norma indica que:

La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la

entrega asociadas con los productos y servicios. Al determinar el alcance de las

actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organizacion debe

considerar: los requisitos legales y reglamentarios; las consecuencias potenciales no

deseadas asociadas a sus productos y servicios; la naturaleza, el uso y la vida util

prevista de sus productos y servicios; los requisitos del cliente; la retroalimentacion

del cliente (1ISO 9001:2015, 2015, p.19).

Asi mismo, destaca que “las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones

cubiertas por las condiciones de la garantia, obligaciones contractuales, como servicios de

mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final” (ISO
9001:2015, 2015, p.19).

Descripcion

Cuando sea aplicable, Control Ambiental S.A.C cumple
los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores
a la entrega que se requieren, la organizacion debe
considerar:

a)
b)
c)

d)
e)

Los riesgos asociados con los productos y
servicios.

La naturaleza, el uso y la vida prevista de los
productos y servicios.

Retroalimentacion del cliente.

Requisitos legales y reglamentarios.

La retroalimentacion del cliente.

Evidencia/Documento Responsable
Generado

Respuesta de quejas y Responsable del
reclamos sistema de gestion
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En este punto, segin el servicio que se brinda en la empresa, es necesario enviar la
documentacion de los productos que se usaron en el servicio. Asi mismo, como constancia
de haber realizado el servicio, se envia un certificado de fumigacion. Por otro lado, de haber
algun inconveniente o inquietud del cliente post servicio, esta comunicacion se canalizara
con el jefe de operaciones o el &rea de ventas, quienes delegaran la responsabilidad segun el

area que corresponda.

8.5.6 Control de los cambios

Al respecto, la norma menciona que:
La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la continuidad
en la conformidad con los requisitos. La organizacion debe conservar informacion
documentada que describa los resultados de la revision de los cambios, las personas
que autorizan el cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la revision
(1ISO 9001:2015, 2015, p.19).

Esta informacion se ve reflejada en el siguiente cuadro:

Descripcion Evidencia/Documento Responsable
Generado

Control Ambiental S.A. revisa y controla los cambios

no planificados esenciales para la produccion o la

prestacion del servicio en la medida necesaria para

asegurarse de la conformidad continua con los Procedimiento de control Responsable del
requisitos especificados. de cambios sistema de gestion
La organizacion debe mantener informacion

documentada que describa los resultados de la

revision de los cambios, el personal que autoriza el

cambio y de cualquier accion necesaria.

Referente a los formatos y procedimiento implementado en el proceso de logistica.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Al respecto, la norma indica que:
La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.
La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta

que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos
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que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente. La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre la liberacion de los productos y servicios. La informacion
documentada debe incluir: evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion; trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion (1SO9001:2015,
2015, p.19, 20).

Para lo cual, es necesario establecer un mecanismo que permita suministrar nuestro producto

de acuerdo a los requisitos requeridos por el cliente, evitando quejas y reclamos.

Descripcion Evidencia/Documento Responsable
Generado

Control Ambiental S.A.C implementa las disposiciones

planificadas en las etapas adecuadas para verificar que se

cumplen los requisitos de los productos y servicios.

La liberacidn de los productos y servicios al cliente no debe

llevarse a cabo hasta que se hayan completado

satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos  Formato de control del Supervisor
que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente servicio
y, cuando sea aplicable, por el cliente.

La organizacion debe conservar la informacién documentada

sobre la liberacién de los productos y servicios. La

informacion documentada debe incluir:

Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

Trazabilidad a las personas gque autorizan la liberacién.

Se establece que mientras el servicio brindado no cumplié con todos los procedimientos

establecidos en los diagramas de flujo, este no se puede entregar o liberar al cliente.

8.7 Control de las salidas no conformes

Al respecto, la norma indica dos puntos importantes a detallar en lo siguiente.

8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o0 entrega no intencionada:
La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de
la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
Esto se debe aplicar también a los productos y servicios no conformes detectados
después de la entrega de los productos, durante o después de la provision de los

servicios. La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las
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siguientes maneras: correccion; separacion, contencion, devolucion o suspension de

provision de productos y servicios; informacion al cliente; obtencion de

autorizacion para su aceptacion bajo concesion. Debe verificarse la conformidad

con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes (1SO9001:2015,

2015, p.19,20).

8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada que: “describa la no

conformidad; describa las acciones tomadas; describa todas las concesiones obtenidas;

identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad”

(1S09001:2015, 2015, p.19,20).

Ante lo cual se debe establecer un mecanismo que permita prevenir la entrega y/o uso de

productos e insumos que no cumplen con los requisitos establecidos por el cliente y la

operacion.

Descripcién

Evidencia/Documento

Generado Responsable

8.7.1. Control Ambiental S.A.C se asegura de que
las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para
prevenir su uso o entrega no intencionada.

La organizacion debe tomar las acciones

adecuadas basandose en la naturaleza de la no

conformidad y en su efecto sobre la conformidad
de los productos y servicios. Esto se debe aplicar
también a los productos y servicios no conformes
detectados después de la entrega de los productos,
durante o después de la provisidn de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no

conformes de una 0 mas de las siguientes maneras:

a) Correccion.

b) Separacién, contencién, devolucion o
suspension de provision de productos y
servicios.

¢) Informacion al cliente.

d) Obtencidn de autorizacion para su aceptacion
bajo concesidn.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos

cuando se corrigen las salidas no conformes.

8.7.2. La organizacion debe conservar la

informacién documentada que:

a) Describa la no conformidad.

b) Describa las acciones tomadas.

c) Describa todas las concesiones obtenidas
Identifique la autoridad que decide la accion con

respecto a la no conformidad.

Reporte de quejas y Reporte de quejas y reclamos

reclamos
Reporte de quejas y reclamos

Atencién de quejas y

reclamos




Se identificaron todas las salidas no conformes, con el fin de que no pasen desapercibidas

(ver Anexo 7).

Capitulo 9 de la Norma: Evaluacion de desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Al respecto, la norma indica varios aspectos a explicar a continuacion.

9.1.1 Generalidades

Asi pues indica lo siguiente sobre la organizacion:
qué necesita seguimiento y medicion; los métodos de seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion necesarios para asegurar resultados validos; cuando se deben
Ilevar a cabo el seguimiento y la medicién; cuando se deben analizar y evaluar los
resultados del seguimiento y la medicién. La organizacion debe evaluar el
desempefio y la eficacia del SGC. La organizacién debe conservar la informacion
documentada apropiada como evidencia de los resultados (ISO 9001:2015, 2015,
p.20,21).

9.1.2 Satisfaccion del cliente
Sobre la satisfaccion del cliente, se menciona que “la organizacién debe realizar el
seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar los métodos para obtener,
realizar el seguimiento y revisar esta informacion”(ISO 9001:2015, 2015, p.20,21). Asi
mismo, destaca que:
los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las
encuestas al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios
entregados, las reuniones con los clientes, el analisis de las cuotas de mercado, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes comerciales
(1SO9001:2015, 2015, p.20,21).

9.1.3 Analisis y evaluacion

En este aspecto se explica que:
La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados que
surgen por el seguimiento y la medicion. Los resultados del analisis deben
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utilizarse para evaluar: la conformidad de los productos y servicios; el grado de
satisfaccion del cliente; el desempefio y la eficacia del SGC; si lo planificado se ha
implementado de forma eficaz; la eficacia de las acciones tomadas para abordar
los riesgos y oportunidades; el desempeiio de los proveedores externos; la
necesidad de mejoras en el SGC (1SO9001:2015, 2015, p.20,21).

Asi mismo destaca que “los métodos para analizar los datos pueden incluir técnicas

estadisticas” (ISO9001:2015, 2015, p.20, 21).

Establecer sistematicamente mecanismos y espacios que permitan tomar decisiones

basados en el analisis de la informacion captada de los procesos.

Descripcion Evidencia/Documento Responsable
Generado

Control Ambiental S.A.C determina:
Qué necesita seguimiento y medicion;
Los métodos de seguimiento, medicion,

anélisis y evaluacion necesarios para asegurar indices de gestion Gerente General
resultados validos.

Cuéndo se deben llevar a cabo el seguimiento Planes de calidad Supervisor

y la medicion.

Cuéndo se deben analizar y evaluar los Informacion de servicio no  Responsable del sistema de
resultados del seguimiento y la medicién. conforme gestion

La organizacion debe evaluar el desempefio y
la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
La organizacion debe conservar la informacién
documentada apropiada como evidencia de los
resultados.

Medir y conocer el nivel de satisfaccion de los clientes de Control Ambiental S.A. para

identificar y buscar oportunidades de mejora.

Descripcion Evidencia/Documento Generado Responsable
Control Ambiental S.A. realiza el Encuesta de satisfaccion Responsable del sistema de
seguimiento de las percepciones de los gestion
clientes de grado en que se cumplen sus Planes de accién
necesidades y expectativas. La Responsable del sistema de
organizacion debe determinar los métodos gestion

para obtener, realizar el seguimiento y
revisar esta informacion.

Establecer sisteméaticamente mecanismos y espacios que permitan tomar decisiones basados

en el analisis de la informacién captada de los procesos.
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Descripcion Evidencia/Documento Responsable

Generado

Control Ambiental S.A.C analiza y evalla los
datos y la informacion apropiados que surgen
por el seguimiento y la medicion.
Los resultados del andlisis deben utilizarse
para evaluar: Informacion de servicios no Responsable del sistema de
a) La conformidad de los productos y conformes gestion

servicios. indices de gestion Gerente General
b) El grado de satisfaccion del cliente. Informes de evaluacién de Responsable del sistema de
c) El desempefio y la eficacia del sistema del proveedores gestion

sistema de gestion de la calidad. Actas de revision por la  Responsable del sistema de
d) Si lo planificado se ha implementado de direccion gestion

forma eficaz.

e) La eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades.

f) El desempefio de los proveedores externos.

g) La necesidad de mejoras en el sistema de
gestion de calidad.

Sobre este punto, se establecieron indicadores en cada proceso, que se obtuvieron al finalizar

el servicio. Estos fueron adjuntados en el informe final.

9.2 Auditoria interna

Al respecto, la norma sefiala aspectos que seran detallados en lo siguiente.

9.2.1. La organizacion:

debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de si el SGC: “es conforme con: los requisitos propios de la
organizacion para su SGC; los requisitos de esta NI; se implementa y mantiene
eficazmente” (ISO9001:2015, 2015, p.21).

9.2.2. La organizacion debe:

Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que
incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y
la elaboracién de informes, que deben tener en consideracion la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias
previas; definir los criterios de auditoria y el alcance para cada auditoria; seleccionar los
auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del
proceso de auditoria; asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la
direccion pertinente; realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas
sin injustificada; conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion
del programa de auditoria y de los resultados de las auditorias (1ISO9001:2015, 2015, p.21).

110



Por tanto, se debe valorar el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de calidad

e identificar oportunidades de mejora de su eficacia.

Descripcion Evidencia/Documento Responsable
Generado

9.2.1. Control Ambiental S.A.C lleva a cabo

auditorias internas a intervalos planificados para

proporcionar informacién acerca de si el sistema

de gestion de la calidad.

A) Es conforme con;

Los requisitos propios de la organizacioén para un

sistema de gestion de la calidad. Los

requerimientos de esta Norma Técnica Peruana. Procedimiento de Responsable del sistema de
B) Se Implementa y mantiene eficazmente. auditoria interna gestion

9.2.2. Control Ambiental S.A.C:

a) Planifica, establece, implementa y mantiene Plan anual de auditorias  Responsable del sistema de

uno o varios programas de auditoria que gestion
incluyan la frecuencia, los métodos, las

responsabilidades, los  requisitos de Informes de auditorias Supervisor
planificacidn y la elaboracion de informes, que

deben tener en consideracion la importancia de Planes de accion Supervisor

los procesos involucrados, los cambios que
afectan a la organizacion y los resultados de las
auditorias previas.

b) Definir los criterios de la auditoria y el alcance
de cada auditoria.

c) Seleccionar los auditores y llevar acabo las
auditorias para asegurarse de la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoria.

d) Asegurarse de que los resultados de las
auditorias se informen a la direccion pertinente.

e) Realizar las correcciones y tomar las acciones
correctivas adecuadas sin demora injustificada.

f) Conservar informacion documentada como
evidencia de la implementacion del programa
de auditoria y de los resultados de las
auditorias.

Como parte de las auditorias internas, se realizan reuniones de indicadores de manera

mensual, donde se expondran los avances de cada area.

9.3 Revision por la direccion

Al respecto, la norma menciona que “la alta direccion debe revisar el sistema de gestion
de la calidad de la organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccion estratégica de la
organizacion” (ISO9001:2015, 2015, p.22). Para un mejor entendimiento se detallard a

continuacion:
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9.3.1 Entradas de la revision por la direccion

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo, incluyendo consideraciones

sobre:
el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas; los cambios en las
cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC; la informacion sobre el
desempefio y la eficacia del SGC, incluidas las tendencias relativas a: la satisfaccion
del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes; el grado en que
se han logrado los objetivos de la calidad; el desempefio de los procesos y conformidad
de los productos y servicios; las no conformidades y acciones correctivas; los
resultados de seguimiento y medicion; los resultados de las auditorias; el desempefio
de los proveedores externos; la adecuacion de los recursos; la eficacia de las acciones
tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; las oportunidades de mejora
(1SO9001:2015, 2015, p.22).

9.3.2 Salidas de la revision por la direccién

Las salidas de la revisién por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones
relacionadas con: “Las oportunidades de mejora; cualquier necesidad de cambio en el SGC;
las necesidades de recursos. La organizacion debe conservar informacion documentada
como evidencia de los resultados de las revisiones por la direccion (ISO9001:2015, 2015,
p.22).

Por lo cual, es importante determinar la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de calidad

y establecer las acciones para mejorar su desempefio.

Descripcion Evidencia/Documento Responsable
Generado
La gerencia General de Control Ambiental S.A.C
revisa el sistema de gestion de la calidad de la Informe de revision por la  Responsable del sistema
organizacion, a intervalos planificados, para direccion de gestion

asegurarse de su convivencia, adecuacion, eficaciay
alineacion continuas con la direccion estratégica de la
organizacion.
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Entradas de la revision por la direccion

Evidencia/Documento

Descripcion
escripeio Generado

Responsable

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a

cabo incluyendo consideraciones sobre:

El estado de las acciones de las revisiones por la direccion

previas;

Los cambios en las cuestiones externas e internas gque sean

pertinentes al sistema de gestion de calidad;

La informacién sobre el desempefio y la eficiencia del

sistema de gestion de la calidad, incluida las tendencias Informes de auditoria
relativas a:

La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las Reclamos e informes de
partes interesadas pertinentes; clientes

El grado en que se han logrado objetivos de la calidad;

El desempefio de los procesos y conformidad de los

productos y servicios; indices de gestion
Las no conformidades y acciones correctivas;

Los resultados de seguimiento y medicién; Informe de revision por la
Los resultados de las auditorias; direccion

El desempefio de los proveedores externos;

d) La adecuacién de los recursos;

La eficiencia de las acciones tomadas para abordar los

riesgos y las oportunidades (\Véase 6.1);

Las oportunidades de mejora.

Responsable del
sistema de gestion
Responsable del
sistema de gestion

Gerente General

Responsable del
sistema de gestion

Salidas de la revision por la direccion

Descripcion Evidencia/Documento
Generado

Responsable

Las salidas de la revision por la direccién deben incluir las

decisiones y acciones relacionadas con:

Las oportunidades de mejora.

Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de  Actas de reuniones de
la calidad. gerencia

Las necesidades de recursos.

La organizacién debe conservar informacion documentada

como evidencia de los resultados de las revisiones por la  Planes de accidn (revision
direccion. por la direccion)

Responsable del
sistema de gestion

Responsable del
sistema de gestion

Los indicadores seran revisados de manera mensual en una reunion de gerencia o de

indicadores, donde participa el directorio, los responsables de la medicién de los indicadores

y los jefes de cada proceso.
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Capitulo 10: Mejora

10.1 Generalidades

Al respecto, la norma sefiala:
La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y
aumentar la satisfaccion del cliente. Estas deben incluir: mejorar los productos y
servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras; corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados; mejorar
el desemperfio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad (1SO9001:2015,
2015, p.22).

Asi mismo, destaca la importancia de “los ejemplos de mejora pueden incluir correccion,
accion correctiva, mejora continua, cambio abrupto, innovacion y reorganizacion”
(1SO9001:2015, 2015, p.22).

Descripcion Evidencia/Documento Responsable
Generado
Control Ambiental S.A.C determinay selecciona Planes de trabajo para Supervisor

las oportunidades de mejora e implementar cumplimiento de objetivos
cualquier accion necesaria para cumplir los Planes de acciéon para  Responsable del sistema de

requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion auditorias internas gestion

del cliente.

Estas deben incluir: Actas de revision por la  Responsable del sistema de
Mejorar los productos y servicios para cumplir direccion gestion

los requisitos, asi como considerar las Gerente General
necesidades y expectativas futuras; Indicadores de gestion

corregir, prevenir o reducir los efectos no

deseados;

Mejorar el desempefio y la eficiencia del
sistema de gestién de la calidad.

10.2 No conformidad y accion correctiva

Al respecto, la norma destaca dos aspectos que seran detallados en lo siguiente.

10.2.1. Cuando ocurra una No conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la

organizacion debe:
reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: tomar acciones para
controlarla y corregirla; hacer frente a las consecuencias; evaluar la necesidad de
acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a

ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante: la revision y el andlisis de la no conformidad,;
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la determinacion de las causas de la no conformidad; la determinacion de si existen no
conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir; implementar cualquier
accion necesaria; revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada; si fuera
necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante Ila
planificacion; y si fuera necesario, hacer cambios al SGC. Las acciones correctivas
deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas (1SO
9001:2015, 2015, p.23).

10.2.2. La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de “la
naturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada posteriormente y los

resultados de cualquier accion correctiva” (ISO9001:2015, 2015, p.23).

Por lo cual, es necesario establecer acciones para eliminar y/o remover la causa raiz de las
no conformidades detectadas en el sistema de gestion de calidad para evitar que vuelvan a

ocurrir.

Descripcion Evidencia/Documento Responsable
Generado

Cuando ocurra una no conformidad, incluida

cualquiera originada por quejas, la organizacién debe:

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea

aplicable;

Tomar acciones para controlarla y corregirla;

Hacer frente a las consecuencias;

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las

causas de la no conformidad, con el fin de que no

vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante: Planes de accidn de Responsable del sistema

La revision y el analisis de la no conformidad,; auditorias internas de gestién

La determinacion de las causas de la no conformidad;

La determinacién de si existen no conformidades Informes de analisis de causa Responsable del sistema
similares, 0 que potencialmente de gestién
Implementar cualquier accion necesaria;

Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva

tomada;

Si fuera necesario, actualizar los riesgos vy

oportunidades determinados durante la planificacion; y

Si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion

de calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los

efectos de las no conformidades encontradas.

La organizacion debe conservar informacion

documentada como evidencia de:

La naturaleza de las no conformidades y cualquier

accion tomada posteriormente;

Los resultados de cualquier accidn correctiva.
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Dentro de la identificacion y evaluacion de peligros y riesgos, se menciona de qué manera

se podria resolver una No conformidad dentro de una auditoria.

10.3 Mejora continua

Al respecto, la norma destaca lo siguiente:
La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia
del SGC. La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion,
y las salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua (1SO 9001:
2015, 2015, p.23)

Ante lo cual, es importante sistematizar el incremento de la efectividad en el sistema de
gestion de calidad de Control Ambiental S.A.C. Este se ve reflejado en el cuadro a

continuacion:

Descripcion Evidencia/Documento Generado
Responsable

Control  Ambiental S.A.C  mejora Planes de trabajo para cumplimiento Gerente General

continuamente la convivencia, adecuacion de objetivos Responsable del sistema
y eficacia del sistema de gestion de la  Planes de accion para auditorias de gestién
calidad; internas Responsable del sistema
La organizacion debe considerar los  Actas de revision por la direccion de gestién
resultados del analisis y la evaluacion, y Indicadores de gestion Gerente General

las salidas de la revision por la direccion, Satisfaccion del cliente Responsable del sistema
para determinar si hay necesidades u de gestién

oportunidades que deben considerarse
como parte de la mejora continua.

Se creo una gestion de mejoras, donde se identifican los peligros y evaltan los riesgos. Ello

con el fin de siempre mejorar cada proceso.

3.1.10. Disefio metodoldgico

3.1.10.1.Encuestas y entrevistas
e Encuestas: Se realizaron a principales y potenciales clientes. Los cuales son una
muestra de 22 trabajadores y personal tercerizado que laboran en la Empresa de
Gestion y Control Ambiental S.A.C.
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e Entrevistas: Se realizaron a 6 empleados de la Empresa de Gestion y Control
Ambiental S.A.C.

El tipo de servicio que proporciona la empresa a los clientes requiere una gran atencién de
todos los factores involucrados en el mismo, dada la importancia de los resultados de sus

procesos en las necesidades sanitarias y cualitativas de quien solicita el servicio.

3.1.11. Propuesta para el disefio

La propuesta esta disefiada de acuerdo a lo evidenciado en lo propuesto anteriormente. Este
tiene el propoésito de mejorar el servicio de MIP. En la propuesta se encontraran mejoras de
forma interna de la empresa. En el siguiente modelo serén incluidos puntos clave que
ayudaran a mejorar el manejo de los recursos que se utilizan dentro de la empresa, con el

propdsito de optimizar de manera eficiente los activos de la empresa.

3.1.11.1.Mejora en los procesos
La organizacion constituye, evidencia, efectia y mantiene un sistema de gestion de calidad
y optimiza frecuentemente los procesos. Entre las exigencias del sistema de gestion de
calidad ISO 9001- 2015 la empresa:
- Proporciona regularmente productos y servicios que satisfacen los requisitos del
cliente, los legales y reglamentarios aplicables.
- Facilita oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.
- Constituye los procesos necesarios y aplica en la organizacion.
- Establece la continuidad e interaccion de las técnicas.
- Formaliza las razones y técnicas necesarias para asegurar que el control y la
operacion de las técnicas sean eficientes.
- Afirma si se encuentra disponible la informacion necesaria de recursos e
informacion que facilita el seguimiento a las técnicas de proceso.
- Ejecuta el seguimiento, la comprobacion y estudios de los procedimientos, y
efectla las acciones indispensables para lograr los resultados planteados por

clientes y mejorar constantemente los mismos.
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3.1.11.2.Fumigacién

Es importante que la técnica de fumigacion se encuentre instaurada y renovada para
proporcionar una mejora en el servicio al cliente. Dentro del progreso del procedimiento de
fumigacion, es indispensable que sea descifrable desde las instrucciones y actividades, que
son indispensables para el personal antiguo como para el nuevo personal de la organizacion.
En el procedimiento de fumigacion es significativo conocer a los responsables o encargados,
de los implementos y materiales con los que se desarrolla el servicio, como las personas que
establecen el expediente del servicio respectivo. También es primordial indicar los

documentos que se manejan en este procedimiento y la utilizacion de la documentacion.

El servicio depende de un elemento fundamental: la inspeccion inicial. Del nivel de detalle
y la entrega con que se efectue la revision previa, dependera la calidad del diagnoéstico, y en
consecuencia la efectividad de los trabajos. Algunos elementos que todo servicio atiende a
la hora de la inspeccion inicial son los siguientes:

- ldentifica los focos contagiosos.

- Reconoce las plagas, su costumbre y biologia.

- Analiza el tipo y grado de contaminacion.

- Determina las restricciones ambientales y operativas de la zona a conocer.

- Aplica los agentes de eliminacion.

- Informa al cliente del procedimiento a continuar.

En el proceso de fumigacion es significativo seguir las actividades consecutivamente para
que sea Optimo el servicio de fumigacion. Por eso, es primordial continuar con el proceso

que se detallan de siguiente manera:
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Figura 10: Flujo de Fumigacién
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)
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|

Otorgarle una encuesta
del servicio al cliente

|

Concederle |la
informacion técnica del
producto v servicio a
nuestro cliente.

Figura 11: Final del flujo de Fumigacion
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

El flujo de fumigacion se perfecciond en algunos aspectos y asi poder solventar las carencias

que se muestran dentro del proceso y brindar un mejor servicio. A continuacién se detallan

las actividades.

Identificarse con el cliente, se realiza una relacién directa con el cliente y se
identifica en nombre de la compafiia que ejecutara el servicio.

Disponer del equipo necesario. Es primordial tener los equipos y materiales que
se utilizardn dentro del servicio.

Realizar la primera inspeccion. Se realiza la inspeccién para estar al tanto de
donde se encuentra la plaga en mayor proporcion, lo cual muestra donde se
localizan los nidos.

Realizar la segunda inspeccion. Si en la primera inspeccion no se encontré el nido
de la plaga, se ejecutara una revision mas profunda para constatar que no se
localizoé el nido.

Senalar el sitio para la aplicacion de la dosis. Quiere decir que se debe sefialar la
zona para comenzar a utilizar las dosis adecuadas con el servicio.

Mostrarle al cliente que esta controlado el lugar infestado. Este proceso es cuando
no se encontraron concentraciones de plagas, generalmente solo se utilizaran dosis
reglamentarias en la zona a trabajar. También se le indicaré a nuestro cliente que
la zona esta totalmente inspeccionada y controlada.

Colocar la primera dosis. Es decir, la dosis de veneno es colocada en las zonas

indicadas anteriormente para asi eliminar las plagas.
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Aplicar la dosis #2. Es decir, luego de haber aplicado la primera dosis, es necesario
recurrir a aplicar nuevamente la dosis para que tenga mejor resultado el veneno.
Revisar la aplicacion de la dosis #2. Se debe corroborar que la primera
concentracion se ejecute con eficacia.

Aplicar reiteradamente la dosis #2. Luego de inspeccionar que no fue realizada
con exito la aplicacion de la primera dosis, se procede a aplicar de nuevo la dosis
para dar por culminado el servicio.

Registrar el acta de entrega de servicio al cliente. Asi pues, la persona encargada
del servicio procede a llenar el acta de entrega para evidenciar el servicio
realizado.

Mostrar el trabajo realizado y otorgar las explicaciones pertinentes. Se debe
entregar a nuestro cliente una explicacion de como se realizo el servicio; ademas,
se le debe proporcionar las recomendaciones pertinentes.

Otorgarle una encuesta del servicio al cliente. Es decir, se debe facilitar a nuestro
cliente una pequefia encuesta para que califique la calidad del servicio.
Concederle la informacion técnica del producto y servicio a nuestro cliente. Se le
proporciona al cliente la informacion requerida, como el tipo de plaga que se

localizd en la zona infestada antes de realizar el servicio.

3.1.11.3.Atencién al cliente

Se disefi6 un proceso para ejecutar el seguimiento de la informacion relativa al conocimiento

del cliente en relacion al cumplimiento de las obligaciones por la compafiia. Asi mismo, se

suministré el procedimiento a utilizar para poder obtener la informacién necesaria.

Las obligaciones relacionadas con el cliente son conexas con el servicio o producto que se

otorgue, para esto se considera lo siguiente:

Requisitos detallados por nuestro cliente.
Requisitos que no son determinados por nuestro cliente.
Requisitos reglamentarios relacionados con nuestro producto o servicio.

Cualquier requisito explicito de la organizacion.

En la empresa se implementd y determing las disposiciones explicitas para tener una buena

comunicacion con el cliente, segin ello:
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- Poseer informacion pertinente del producto.
- Sugerencias, atender pedidos o contratos, conteniendo las reformas.

- Retroalimentacion de nuestro cliente, conteniendo sus inquietudes.

Para esto, es sustancial delinear nuevos procesos que incluyan lo mencionado anteriormente.

Lo propuesto se refleja a continuacion:

Acercamiento con Deter-minar las Se establecen las
el cliente — necesmadgs dg  — demanl:_la_s del
muestros cliente | SErVicio
Se estudia el Se procede a planificar
entorno actual del = |a primera visita en el
territorio plagado lugar a trabajar

Se realiza wn calculo
presupuestario del
servicio de fumigacidn

NO ['Se considera si es posible
——* mejorar los costos del
cdloulo presupuestario

dse accede al
servicia?

1 2
!

Se muestra nuevo 5l ies
. R PE—
caleulo presupuestario realizable?
del servicio

.

0 .
ise acepta? —— 5e Desiste en efectuar el

seryicio
s \

Se procede a ejecutar el
servicio

Figura 12: Flujograma de Atencion al Cliente
FUENTE: Empresa de gestién y control ambiental SAC (2020)
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El esquema de atencion al cliente se perfeccion6 en distintos aspectos para cubrir las

insuficiencias que se muestran dentro del procedimiento. De esta manera, se podra contar

con un mejor servicio. Se otorgara una breve explicacion a continuacion.

Acercamiento con el cliente. Se inicia una relacion directa con el cliente para
poder levantar informacion relevante del problema de plagas a tratar.

Determinar las necesidades de nuestros clientes. Se estudian las necesidades del
cliente, con lo cual se comenzara a buscar las soluciones mas eficaces.

Se establecen las demandas del servicio. Es decir, cuando el servicio es nuevo se
deben realizar estudios previos a la primera visita; esto con el proposito de conocer
los problemas que probablemente se descubran.

Se procede a planificar la primera visita en el lugar a trabajar. Asi pues, se
anuncian con el cliente para coordinar la visita en la zona infestada.

Se estudia el entorno actual del territorio plagado. Se realiza el estudio del entorno
para estimar lo que se requiere para realizar dentro del servicio y, a su vez,
corroborar si tenemos material a utilizar.

Se realiza un célculo presupuestario del servicio. Es necesario proporcionarles los
costos a los clientes.

Se considera si es posible mejorar los costos del calculo presupuestario. Si el
calculo presupuestario no es aprobado por el cliente, la empresa verifica la
posibilidad de reducir los costos en la propuesta.

Se muestra el nuevo célculo presupuestario: Si la empresa decidié reducir los
costos del servicio, se le otorga el nuevo calculo presupuestario al cliente.

Se desiste en efectuar el servicio. Dado el caso que la empresa no desee reducir
los costos del servicio, se determina en no insistirle al cliente que realice el
servicio.

Se procede a ejecutar el servicio. Una vez aprobado por el cliente el calculo

presupuestario se procede a ejecutar el servicio.

Se tiene al cliente satisfecho como una disposicién del sistema de calidad de la compafiia, se

ejecuta un seguimiento de informacion del cumplimiento de las exigencias por parte de la

empresa.

La buena relacion empresa-cliente es indispensable. Esto debido a que los clientes esperan

un buen trabajo por parte de la empresa con respecto a los productos y servicios. Lo que el
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cliente busca en una organizacion es lo siguiente:
- Validez en los resultados.
- Personal competente.
- Costos prudentes.
- Cumplimiento de contrato establecido.
- Seguridad para los trabajadores y clientes.
- Responsabilidad.
- Experiencia, formalidad empresarial.
- Confiabilidad.
- Constante capacitacion del personal.
- Sea amigable con el medio ambiente.
- Setiene un plan de seguimiento.
- Garantia.
- Documentacion pertinente.
- Conocimiento del servicio.

- Poseer equipos modernos.

3.1.11.4.Capacitacion de empleados
Los conocimientos técnicos de los trabajadores son primordiales, ya que de ellos depende
un excelente servicio y a su vez garantizar el servicio realizado. Esto genera una seguridad

al cliente demostrando ser una compafiia confiable.

Las capacitaciones son versétiles por el motivo de la tecnologia y mecanismos por el motivo
que son evolutivos. Es indispensable que la compafiia cuente con programas de capacitacion
para asi cubrir las necesidades de los empleados. Por lo que elabora una evaluacion de
capacitacion para que la empresa elija las necesidades que poseen una continuidad y asi

poder cubrir esa carencia.

Toda organizacion que se dedica a la venta de productos de fumigacion otorga
capacitaciones con respecto a sus productos, lo cual produce a la compafiia costos bajos en
las capacitaciones a los empleados. Son sustanciales las capacitaciones que se desarrollan en
el Ministerio de Salud Publica con respecto a los temas expuestos anteriormente. También
es indispensable que el empleado tenga capacitaciones no relacionadas con su trabajo. Para
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esto es importante seguir una planificacion; la cual se cumplird con el programa de

capacitacion que se realizaran anualmente que se brindara a los empleados.

Detectar la 5e realiza una

demanda de — eyvaluacion de

aprendizaje desempefio

Se crea ur'! r:--.u.a!m: e prngranj..a
de capacitacion la capacitacion

Se realizala :

e prepara el el s€ registran

material necesario capacitacion las asistencias

|

La competencia del
trabajador mejora

|

Fin

Figura 13: Procedimiento de Capacitacion del Personal
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

El proceso para la preparacion del personal es substancial para una continua mejora dentro
de la organizacion ya que realizara las preparaciones de los trabajadores de la Empresa de
Gestion y Control Ambiental S.A.C.

El proceso se puntualiza a continuacion:

- Detectar la demanda de aprendizaje. Es obligatorio fortalecer los conocimientos de
los trabajadores.

- Se crea una evaluacién de desempefio. Con lo cual, se detecta la necesidad a través
del progreso del conocimiento de cada trabajador dentro del periodo que estuvo
laborando en la compafiia.

- Se crea un evento de capacitacion. En base a la necesidad manifestada, se formaliza
una planificacion, tomando prioridades de las necesidades que se separan en el
periodo de las charlas o capacitaciones. Esto otorgara un registro que describe todas

las capacitaciones que ofrecera la compafiia.
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A continuacion, se representa el formato de capacitaciones:

Tabla 2: Formato de programa de capacitacion

PROGRAMA DE CAPACITACION

RECURSOS
HUMANOS

MES

CURSO

EMPLEADOS A
CAPACITAR

CAPACITADOR

¢SE REALIZO?

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

e Empleados directos con el servicio

Los conocimientos se identifican desde el momento que se procede a contratar al
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personal. Asi pues, es primordial que el trabajador posea conocimientos principales
con respecto a fumigacion, debido a que esto ayudaria a mejorar la captacion las

capacitaciones.

e Fumigadores
Los fumigadores estan siendo actualizados constantemente en el tema de control de
plagas.
Los fumigadores tienen una programacion de capacitaciones anuales con el fin de

tener actualizado al trabajador con los productos y técnicas del servicio.

3.1.11.5.Empleados indirectos con el servicio

e Atencion al cliente
Es primordial contar con conocimientos sobre el tema de plagas, ya que estos son los
que, primeramente, proporcionan informacion al cliente. Ademaés, son los
encargados de transmitir la informacion al departamento de ventas y estos a su vez
comprendan lo que desea el cliente.
Este tipo de capacitacion es solamente para conocer sobre los tipos de plagas, este
tipo de empleados poseen otro tipo de capacitacion, como el mejoramiento de la

atencion al cliente

e Vendedores
En el area de ventas es significativo tener bien fundamentados los conocimientos del
servicio de fumigacion, por el motivo que es una parte primordial ya que nos ayuda
a convencer a futuro cliente que la compariia es la mas idonea para este tipo de
servicios. Esta area es la fortaleza de la compafiia para esto los vendedores estan
actualizados con nuevas técnicas de ventas, como también es de gran ayuda charlas

motivacionales para tener un buen desenvolvimiento personal dentro del area.

La organizacién posee evidencias que soportan las capacitaciones y las evaluaciones
del personal capacitado. La evidencia es de suma importancia cuando se esté en

proceso de realizar la certificacion 1ISO 9001-2015, ya que con eso se demostraria las
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evidencias de los conocimientos de los trabajadores dentro de la organizacion y eso

conlleva a realizar una excelente prestacion de servicios.

En todas las capacitaciones es primordial llevar un registro que evidencie la

asistencia de los empleados, y del tipo de preparacién que se desarrollé. Para esto se

plantea un registro que evidencie la informacion mencionada y que a su vez

proporcione informacion adicional. Esto facilitard saber qué personal se esta

capacitando, verificar a qué area pertenece y a su vez verificar si cumple con el

cronograma de capacitaciones.

Tabla 3: Formato de control de asistencia a capacitacion

FORMULARIO DE RECURSOS
ASISTENCIA CAPACITACION | HUMANOS
FECHA: NOMBRE DE CAPACITACION:
LUGAR: HORAS DE CAPACITACION:
AREA DE ORIENTACION:
INSTRUCTOR INTERNO:
INSTRUCTOR EXTERNO:
N° NOMBRE DEL EMPLEADO AREA FIRMA
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

3.1.11.6.Documentacion

La documentacion es un factor primordial dentro un sistema de gestion de calidad, ya que se

puede evidenciar los procedimientos y actividades por medio de los registros de control.

Estos registros se establecen y mantienen para poder de manera oportuna tener un proceso

eficaz del sistema de gestion de la calidad, aquellos son legibles.

Se instaurd un proceso documentario para precisar el control necesario para asi identificar,

almacenar, proteger, recuperar los tiempos de retencion y la disposicion del registro.
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e Control de calidad del servicio
En un sistema de calidad, es primordial mostrar todo lo que se implementa por el
motivo que es una excelente guia en el momento de realizar las actividades de la
organizacion y a su vez a lo largo del tiempo el empleado considera la necesidad de
certificar un servicio 6ptimo yo tiempo entrar en una competitividad en cualquier
mercado la cual es vista como la capacidad para determinar las necesidades de
cualquier tipo de cliente y satisfacerla cumpliendo, con los requisitos de producto y
o servicio ofrecido. Para esto es importante que los empleados colaboren al cambio
que se estd realizando dentro de la empresa, ya que la modificacion de los
procedimientos, la documentacién, y los controles ayudara para hacer mejor el
servicio. Tal como lo establece 1ISO 9000"documento producto del trabajo conjunto
de las partes interesadas sobre un ambito especifico, que recoge el conocimiento
empirico y lo expresa en forma de reglas o especificaciones técnicas, de tal manera
que en la practica puedan ser aplicadas efectivamente para solucionar problemas

comunes repetitivos” (Calidad integral, s.f.).

Los procedimientos ayudaran a ser ordenados y optimizar mejor los productos vy, al
mismo tiempo, mejorard la satisfaccion del cliente, como parte de esta satisfaccion

viene las garantias que brindara confianza del cliente hacia la empresa.

Las capacitaciones daran al trabajador mejores herramientas para enfrentar los
cambios que se den en el ambito de control de plagas, también las mejoras de la

eficacia del sistema de calidad.

La documentacion es importante para que el sistema funcione de manera eficiente ya
que nos permite evidenciar los movimientos realizados dentro de la organizacion y

asi reflejar en un futuro las mejoras para que el sistema se desarrolle eficiente.

e Servicio de fumigacion
El proceso de fumigacion es detallado para asi otorgarle seguridad al cliente que
requiere del servicio. Se establecen las siguientes responsabilidades:

Supervisar el entorno del lugar para facilitar el servicio.

129



Supervisar el interior del lugar para facilitar el servicio.

Inspeccionar a las personas que se localicen en el lugar donde se facilitara el servicio.
Los requisitos mencionados anteriormente son de suma importancia para efectuar un

servicio eficaz y el esperado por los clientes.

Es primordial considerar las supervisiones exteriores como las interiores, ya que al

estar detalladas la informacion fluya adecuadamente dentro de la empresa.

Atencion al cliente

Es importante que los clientes presten una singular atencion a las reformas o
progresos a efectuar por el inspector de plagas luego del reconocimiento inicial. Una
incorrecta respuesta del cliente traslada, en la totalidad de los casos, la ruina del
sistema de calidad del servicio y con ello las consecuentes pérdidas de operativas y
econdmicas, tanto para el cliente como para la compafiia. Por lo tanto, es significativo

tener un expediente apropiado para el cliente.

Indicador de operaciones

Dentro de las operaciones de la compafiia es primordial contar con un medio que
muestre como es el proceso de las actividades. Por lo que se necesita realizar un
control de procesos a través de un indicador que muestre la utilidad en las diferentes

areas de la compafiia.

Unos de los puntos que se deben tomar en consideracion son los de las areas de

atencion al cliente, ventas, compras y del mismo servicio.

La metodologia no es compleja ya que son ilustraciones que proporcionan valores
como: En el area de ventas muestra el aumento de las mismas a través del tiempo,
con esta ilustracion se establece que estrategias se deben tomar y qué estad

atravesando el mercado con respecto al servicio brindado.
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Figura 14: Indicador De Sala De Ventas
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

Se tomaria como indicador los servicios que se realizaron por mes y con esto se
realizaran reuniones periddicas con el fin de mostrar las insuficiencias del area.

En el &rea de compras la ilustracion ayuda a representar como es el procedimiento de
los distribuidores, los tiempos de entrega, la calidad de los productos, costos, asi
como asesoria técnica con respecto a los materiales que se le entrega a la compafiia

que realiza el servicio.
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Figura 15: Indicador de compras
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

En las instrucciones anteriormente indicadas es de suma importancia obtener de una

gréafica por areas, en vez de simplemente detallar pardmetros determinados por la
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misma compafiia.

Indicador de inspecciones

En lo referente a las inspecciones es primordial obtener informacion relevante de
como se esté obteniendo el servicio, ya que dicha informacién ayuda a perfeccionar
continuamente el servicio.

Revelar las zonas més vulnerables de las zonas en donde se desarrolla la fumigacion.

En la siguiente gréafica se consigue aplicar de la siguiente manera:

FRECUENCIA MENSUAL DE PLAGAS -
|E|FR:CLIENCL-!- |
B
5 5
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4
3
3
Z
1

|
; , | b

Plaga 1 Plaga 2 Plaga 3 Plaga 4 Plaga 5

Figura 16: Frecuencia de plagas
FUENTE: Empresa de gestién y control ambiental SAC (2020)

Dentro de la compafiia a lo largo que se efectlen el servicio se observa cominmente
cual es la plaga que se encuentra en las zonas a realizar el servicio para esto es
indispensable disefiar un indicador que muestre la continuidad en la que se presenta
las plagas, y asi poder detectar distintos puntos en lo que pertenece al servicio tales
como:

Contar con equipo adecuado para proceder a ejecutar el servicio de control de plagas.
Que el trabajador cuente con los conocimientos apropiados referentes a la plaga y al
producto que es utilizado en el servicio.

Demostrar el tipo de servicio cominmente solicitado por el cliente.

Verificar nuevos productos que sean eficientes para el control de plagas y asi

ofrecerlos a los clientes.
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Figura 17: Eficacia del producto

FUENTE: Empresa de gestién y control ambiental SAC (2020)

En el gréfico es primordial considerar los productos que son utilizados dentro del

servicio y se compara con las plagas por el motivo que dicho producto puede servir

con diferentes plagas. Esta informacion se puede obtener tras conocer cantidad de

producto que se utiliza dentro del servicio:

Se confirma el rendimiento del fumigador de la compafiia con respecto al
servicio.

Efectividad del producto para poder ejecutar el servicio de control de plagas.
Contar con conocimientos técnicos que posee el trabajador al manipular el
producto para realizar el servicio.

Mostrar la utilidad del producto manipulado dentro del servicio.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Interpretacion de resultados de la encuesta (ver Anexo 1).
1. ¢Usted como se enterd de nuestra compafiia?

Tabla 4: Como se enteraron de nuestra compafiia

DATOS VA VR
Por medio de sitio web 3 14%
Por propaganda pagada 0 0%
Por volantes 2 9%
Ninguno de los anteriores 17 11%
TOTAL 22 100%

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

¢usted como se enterd de nuestra compaiiia?

W For medio de sitkd web For propaganda pagada Por valantes @ Mingums de los anterliores

Pa
%
T

Figura 18: Como se enteraron de nuestra compafiia
FUENTE: Empresa de gestidn y control ambiental SAC (2020)

En las encuestas realizadas nos demuestra que los clientes se enteraron de la compafiia por
otros medios en un 77%, un 14% mediante el sitio web de la empresa y un 9% por medio de

volantes.



2. Cuéndo se comunicé con la compafiia ¢Como fue la comunicacion de la persona que lo

atendio?

Tabla 5: Comunicacién de la compariia con el cliente

DATOS VA VR
BUENA 8 36%
MALA 12 55%
REGULAR 2 9%
TOTAL 22 100%

FUENTE: Empresa de gestidn y control ambiental SAC (2020)

Cudndo se comunico con la compaiiia éCémo
fue la comunicacion de la persona que lo
atendié?

W BUEMA W REGULAR MALA

Figura 19: Comunicacion de la compafiia con el cliente
FUENTE: Empresa de gestién y control ambiental SAC (2020)

En las encuestas realizadas nos demuestra que los clientes en un 55% muestran como regular

la comunicacion de la persona que los atendid, en un 36% la califican como buena y en un

9% como mala.
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3.Al instante en que nuestro personal llegd al sitio que usted pidio el servicio. ¢Se presento

como personal de nuestra compafia?

Tabla 6: La persona que realizo el servicio, se presentdé como personal de

nuestra compafnia

DATOS VA VR
Sl 11 50%
NO 11 50%
TOTAL 22 100%

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

Al instante en que nuestro personal llego al
sitio que usted pidié el servicio. ¢Se presentd
como personal de nuestra compaiiia?

3z

Figura 20: Presentacion del personal con el cliente
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

En las encuestas realizadas nos demuestra que el personal en un 50% se presentan con los

clientes el otro 50% no.
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4. ;considera apropiado el presupuesto en el servicio que se brind6?

Tabla 7: Consideracion del presupuesto del servicio

DATOS VA VR
Sl 8 36%
NO 14 64%
TOTAL 22 100%

FUENTE: Empresa de gestién y control ambiental SAC (2020)

éconsidera apropiado el presupuesto en el
servicio que se brindé?

Figura 21: Consideracion del presupuesto del servicio

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

Las encuestas realizadas nos demuestran que el 64% de los clientes no consideran apropiado

el presupuesto del servicio mientras que el 36% si.

5. ¢Recibi¢ indicaciones acerca del proceso del servicio?

Tabla 8: Recibid indicaciones acerca del proceso del servicio

DATOS VA VR
Sl 4 18%
NO 18 82%
TOTAL 22 100%

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)
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¢Recibid indicaciones acerca del proceso del
servicio?

Figura 22: Indicadores del servicio
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

Las encuestas realizadas nos demuestran que el 82% de los clientes no recibieron

indicaciones del servicio brindado mientras que el 18% si.

6. ¢El servicio que se le otorgd brindd el resultado que usted esperaba?

Tabla 9: El servicio brindd el resultado que usted esperaba

DATOS VA VR
Sl 11 50%
NO 11 50%
TOTAL 22 100%

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

¢El servicio que se le otorgo brindo el
resultado que usted esperaba?

Figura 23: Resultados del servicio brindado
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)
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Las encuestas realizadas nos demuestran que el 50% de los clientes no recibieron el resultado
esperado mientras que el 50% si.

7. ¢Usted utilizaria nuestro servicio nuevamente?

Tabla 10: Utilizacion frecuente de nuestros servicios

DATOS VA VR
Sl 16 73%
NO 6 27%
TOTAL 22 100%

FUENTE: Empresa de gestién y control ambiental SAC (2020)

¢usted utilizaria nuestro servicio
nuevamente?

Figura 24: Utilizacidn frecuente de nuestros servicios
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

Las encuestas realizadas nos demuestran que el 73% de los clientes no volverian a utilizar

nuestros servicios mientras que el 27% si.

8. ¢El lugar a trabajar fue inspeccionado por nuestro personal?

Tabla 11: Inspeccion del lugar a trabajar

DATOS VA VR
Sl 4 18%
NO 18 82%
TOTAL 22 100%

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)
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¢El lugar a trabajar fue inspeccionado por
nuestro personal?

NO
8%

Figura 25: Inspeccion del personal
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

Las encuestas realizadas nos demuestran que el 82% de los clientes no se les realizé la

inspeccion adecuada mientras que el 18% si.

9. ¢ Nuestro personal le indico el proceso que se tiene que realizar dentro del lugar infestado?

Tabla 12: Indicaciones del proceso en el lugar infestado

DATOS VA VR
Sl 5 23%
NO 17 77%
TOTAL 22 100%

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

¢ Nuestro personal le indico el proceso que se
tiene que realizar dentro del lugar infestado?

Figura 26: Indicaciones del proceso en el lugar infestado
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)
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Las encuestas realizadas nos demuestran que el 77% de los clientes no se les indico el

proceso a seguir en el lugar infestado mientras que el 23% si.

10. ¢El personal encargado de realizar el servicio otorgd las recomendaciones luego

determinar el tratamiento o fumigacion?

Tabla 13: Facilitar recomendaciones del proceso

DATOS VA VR
S 4 18%
NO 18 82%
TOTAL 22 100%

FUENTE: Empresa de Gestion y Control ambiental SAC (2020)

¢el personal encargado de realizar el servicio
otorgo las recomendaciones luego determinar
el tratamiento o fumigacion?

Figura 27: Recomendaciones del proceso
FUENTE: Empresa de gestién y control ambiental SAC (2020)

Las encuestas realizadas nos demuestran que el 82% de los clientes no se otorgaron las

recomendaciones pertinentes mientras que el 18% si.
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11. ¢ Luego de haber realizado el servicio usted recibio informacion adicional?

Tabla 14: Recibio informacion adicional

DATOS VA VR
S 3 14%
NO 19 86%
TOTAL 22 100%

FUENTE: Empresa de Gestion y control ambiental SAC (2020)

¢luego de verse realizado el servicio usted
recibié informacion adicional?

NO
26%

Figura 28: Informacion adicional
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

Las encuestas realizadas nos demuestran que el 86% de los clientes no recibieron

informacidn adicional mientras que el 14% si.

12. ¢ Usted recibi¢ el informe de culminacion del servicio?

Tabla 15: Recibi6 el informe de culminacion del servicio

DATOS VA VR
Sl 50 50%
NO 50 50%
TOTAL 100 100%

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)
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¢custed recibio el informe de culminacion del
servicio?

Figura 29: Representacion del informe de culminacion del servicio
FUENTE: Empresa de gestién y control ambiental SAC (2020)

Las encuestas realizadas nos demuestran que el 50% de los clientes no recibieron el informe

de culminacion del servicio mientras que el 50% si.

Interpretacion de resultados de las encuestas

1. ;Conoce usted quienes son los responsables de los materiales que se utilizan en el proceso

de fumigacion?

Tabla 16: Conocimiento de los responsables de los materiales

DATOS VA VR
Sl 2 33%
NO 4 67%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Empresa de gestién y control ambiental SAC (2020)
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¢CONOCE UD QUIENES SON LOS
RESPONSABLES DE LOS MATERIALES
QUE SE UTILIZAN EN EL PROCESO DE
FUMIGACION?

7 A%

6%

Figura 30: Conocimiento de los responsables de los materiales
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020

Las entrevistas realizadas nos demuestran que el 67% de los empleados no conocen a los

responsables de los materiales mientras que el 33% si.

2. ¢Se registra el servicio luego de ser ejecutado para que el cliente manifieste su
conformidad de manera documental?

Tabla 17: Registro de servicio

DATOS VA VR
S 1 17%
NO 5 83%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)
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é¢se registra el servicio luego de ser
ejecutado para que el cliente manifieste su
conformidad e manera documental?

EE mND

Figura 31: Registro del servicio
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

3. ¢Le da usted alternativas de mejora presupuestaria al cliente?

Tabla 18: Otorga alternativas presupuestarias

DATOS VA VR
Sl 2 33%
NO 4 67%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

¢LE DA USTED ALTERNATIVAS DE MEJORA
PRESUPUESTARIA AL CLIENTE?

i mHO

Figura 32: Alternativas presupuestarias
FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)
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Las entrevistas realizadas nos demuestran que el 67% de los empleados no ofrecen
alternativas presupuestarias a los clientes mientras que el 33% si.

4. ¢En el caso de clientes nuevos se ofrece una visita de inspeccion para crear necesidad del

servicio?

Tabla 19: Creacion de necesidad del servicio

DATOS VA VR
Sl 2 33%
NO 4 67%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Empresa de gestion y control ambiental SAC (2020)

¢EN EL CASO DE CLIENTES NUEVOS SE OFRECE UNA
VISITA DE INSPECCION PARA CREAR NECESIDAD DEL
SERVICIO?

ES @ND

Figura 33: Creacion de necesidad del servicio
FUENTE: Empresa de gestién y control ambiental SAC (2020)

Las entrevistas realizadas nos demuestran que el 67% de los empleados no crean necesidad

del servicio con los clientes mientras que el 33% si.
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5. ¢En los Gltimos periodos la empresa le ha facilitado capacitacion alguna?

Tabla 20: Capacitaciones en los Gltimos periodos

DATOS VA VR
N} 1 17%
NO 5 83%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Empresa de gestidn y control ambiental SAC (2020)

¢EN LOS ULTIMOS PERIODOS LA EMPRESA LE HA
FACILITADO CAPACITACION ALGUNA?

WS mHNO

Figura 34: Capacitacion en los ultimos periodos
FUENTE: Empresa de gestién y control ambiental SAC (2020)

Las entrevistas realizadas nos demuestran que el 83% de los empleados no poseen

capacitaciones por parte de la empresa mientras que el 17% si.

Como consecuencia general, el proyecto en estudio de la Empresa de Gestion y Control
Ambiental S.A.C, presenta un alto grado de originalidad debido a que en el mercado nacional
es una de las pioneras en tratar de establecer la gestion de calidad en el proceso de servicio
al cliente con tenido en la norma ISO 9001:2015. Dependiendo de que se pueda mantener
los altos estandares establecidos, existe la posibilidad a futuro de que se cree una conciencia
sanitaria generalizada en la sociedad permitiendo: incrementar considerablemente el nivel

de demanda de servicios de la empresa; y la expansion de sucursales en el territorio nacional.
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Objetivo especifico numero 1: Determinar las principales deficiencias que presenta la
Empresa de Gestion y Control Ambiental S.A.C. con sus clientes del rubro agroindustrial-

agricola.

Principales deficiencias de la empresa en el servicio brindado a las agroindustrias agricolas

Las principales deficiencias de la empresa detectadas son con referente a la documentacion
y registros, los métodos de trabajo aplicados, maquinarias y equipos (vehiculos) utilizados y
la direccidn de la empresa. Estas fallas originan retrasos en la realizacion del trabajo, lo que
se convierte en insatisfaccion para el cliente. Las causas y efectos de las problematicas

halladas en la evaluacion de la calidad en la empresa se pueden visualizar en la Tabla 19.

Para elaborar un registro de los problemas, se toman las causas que los ocasionan, las cuales
generan tiempo improductivo.
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PROBLEMAS CENTRALES: QUEJAS DE LOS CLIENTES POR LOS SERVICIOS REALIZADOS, ATRASOS (DEMORAS) EN LA
REALIZACION DEL TRABAJO

Tabla 21: Problemas centrales

Ambito

Problemas especificos

Causas

Origen

Efectos

Documentacion

Falta de formatos y
procedimientos claros de

a) Ausencia de un manual de la calidad.

b) Ausencia de procedimientos e instructivos de la calidad.

Area coordinador

Tiempos improductivos que
generan Pérdida de productividad y

y Registros procesos. C) ausencia de un registro de trabajo. SIG competitividad.
Errores en la ejecucién de
procedimientos. a) Ausencia de instrucciones de trabajo para la seccion
) . Jefatura de
Métodos de operativa. administracion Pérdida de competitividad
Trabajo Quejas por rapido rebrote b) Falta de un sistema para el anélisis eficaz de los datos y P

de plagas.

provenientes del cliente.

operaciones.

Magquinarias y

Pérdida de clientes en el
rubro agroindustrial
agricola por la poca
comunicacion con el

a) Imprecisiones en la dosis del plaguicida utilizado.
b) Fallas mecénicas en los vehiculos y maquinarias de
fumigacion.

c) Falta de mantenimiento preventivo a los equipos

Seccion operativa y

Demoras que generan pérdida de
productividad e insatisfaccion del

Equipos cliente. empleados para la fumigacion. Gerencia cliente.
d) Defectos en los equipos auxiliares (computadoras,
copiadoras, etc.).
Falta de atencion durante y
post servicio.
a) Falta de inversion para la creacion de un departamento
Nula atencion a los en el cual se pueda analizar los datos referentes a los Gerencia y
Direccion reclamos de los clientes que clientes y capacitar al personal encargado de cada servicio. Administracién de la  Pérdida de competitividad

se les ha brindado el
servicio.

Personal no capacitado
correctamente.

b) un control post servicio ejecutado.
c) seguimiento a las quejas de los clientes luego del
servicio.

empresa

FUENTE: Empresa de gestién y control ambiental SAC (2020)



Se obtuvo como resultado las siguientes deficiencias en laempresa GESTION Y CONTROL
AMBIENTAL SAC con sus clientes del agro:

e confusion en la ejecucion de procedimientos:

e continuas quejas de los clientes por rebrote de plagas:

e La falta de atencion al cliente y nula atencién post servicio:

Se tomo en cuenta el analisis de todas las partes involucradas dentro del proceso, tanto por

parte de la empresa como la del cliente.

En primer lugar, se determiné que las continuas quejas de los clientes por rebrotes de plagas
es la deficiencia con mayor incidencia dentro de la empresa y con mayores repercusiones
econdmicas a corto y largo plazo por la pérdida de clientes. La falta de atencién al cliente y
nula atencidn post servicio se determind como la segunda deficiencia dentro de la empresa
con mayor nivel de repercusion en la imagen que se refleja antes los clientes. Esta
importancia abarca otras areas de la empresa como por ejemplo la post venta, el nivel de
reclamos, la renovacion de contratos y la pérdida de clientes. En tercer lugar, no menos
importante, se encuentra la deficiencia de confusion en la ejecucion de procedimientos que
genera una pérdida de credibilidad y confiabilidad por parte del cliente en cuanto a la

capacitacion del personal.

Objetivo especifico numero 2: Formular las medidas correctivas que se realizaron para
mejorar la calidad del servicio brindado por parte de la empresa con sus clientes del rubro

agroindustrial-agricola.

En cuanto a las medidas correctivas que se realizaron en la empresa de estudio se encontrd

lo siguiente:

Mejora en los procesos: la empresa implementé como medidas el control de los procesos
que estan formalizados para toda la organizacion. Ademas, estas medidas y procesos estan

disponibles y de conocimiento de todos sus trabajadores.

e Fumigacion: se formalizo el proceso tanto de manera documentaria como el canal
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de difusion para todos los trabajadores de la empresa. Esta medida busca optimizar

el servicio de fumigacién y poder ser controlado.

Atencidn al cliente: se disefio, suministro, implemento y determiné un proceso de
seguimiento de la informacion relativa del cliente. Esto permite un
perfeccionamiento en distintos aspectos del procedimiento para asi tener una buena
comunicacion con el cliente, ya que con ello se obtendra la satisfaccion de los clientes

y es una disposicion del sistema de calidad de la empresa.

Capacitacion de empleados: se implementd un programa de capacitaciones para los

empleados ya que los conocimientos técnicos son primordiales para brindar un excelente

servicio y garantizar el trabajo. La empresa tiene dichas capacitaciones para dar la confianza

de realizar un buen servicio, también como mejorar la credibilidad y seguridad del cliente

hacia la compafiia.

Empleados directos con el servicio

e Fumigadores: El personal que trabaja en esta area cuenta con capacitaciones sobre

MIP, productos quimicos, equipos de fumigacion y técnicas de servicios. Sin perder

como objetivo las capacitaciones basicas que son requeridas por parte del cliente.

Empleados indirectos con el servicio

Atencion al cliente: La empresa cuenta con empleados que tienen conocimientos
sobre el MIP, ya que son los primeros en tener contacto con el cliente. También, la
empresa capacito a su personal sobre el trato inter laboral entre los técnicos y los

encargados a cargo del servicio por parte del cliente.

Vendedores: Se cuenta con personal con conocimiento fundamentado sobre los
servicios que brinda la compafiia, ya que estos seran los encargados de conseguir

nuevos clientes. El personal de ventas tiene conocimiento de la experiencia de la
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empresa realizando los servicios ya que esta informacion podria servir para una
propuesta de solucion al problema del cliente licitado. Estos empleados cuentan con

capacitaciones sobre técnicas de ventas y charlas de motivacion.

Documentacién: se cuenta con documentacién base, para asi poder evidenciar los
procedimientos y actividades por medio de registros de control. Asi mismo, se maneja un
proceso documentario para el control necesario que ayude a la empresa a identificar,

almacenar, proteger, recuperar los tiempos de retencion y la disposicion del registro.

e Control de calidad del servicio: Se cuenta con un control de calidad de los servicios
que logré por medio de procedimientos, capacitaciones y documentacion necesaria
para la empresa.

- Servicio de fumigacion: Se detalla el proceso de fumigacion a los clientes cada
Vez que se va a realizar.
- Atencion al cliente: Se maneja un expediente detallado y que se ajuste a las

necesidades de cada cliente.

e Indicador de operaciones: La empresa como organizacion lleva un control interno
que garantice el buen desarrollo de los servicios en base a indicadores de gestion
como, por ejemplo: el control de capacitaciones, el registro de metas como empresa,

el nivel de satisfaccion interna y externa, evaluacion post servicio.

e Indicador de inspecciones: La jefatura de la empresa realiza un informe del MIP en
base a indicadores generados en las inspecciones realizadas. Dichos indicadores son
como, por ejemplo: el nivel de infestacidn, la subsanacion de observaciones, control

de funcionamientos de equipos, cumplimiento del programa de servicios.

e Asi mismo adquirir equipos y maquinaria de trabajo que cuenten con certificacion
internacional tales como mochilas, epps, etc. Tal como se indica en el criterio 8.3 del
ISO 9001:2015(disefio y desarrollo en un SGC).

Los principales beneficios identificados que se obtuvieron al implementar las medidas
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recomendadas para la mejora en la calidad del servicio al cliente por parte de la empresa

gestion y control ambiental S.A.C., son las siguientes:

e Se obtuvieron mejoras en los procedimientos y actividades con el fin de tener una
mejor calidad de los servicios brindados. Esta medida busca formalizar y estandarizar
los procedimientos con el fin de brindar un servicio de calidad. También, con la
propuesta de implementacién de mejoras de calidad serd mas sencillo hacer la
implementacion del SGC de la Norma ISO 9001: 2015 en la Empresa de Gestion y
Control Ambiental S.A.C. A futuro, se podra lograr la certificacion del sistema de

gestion de calidad de la Empresa de Gestion y Control Ambiental S.A.C.
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V. CONCLUSIONES

Una deficiencia fue la confusion en la ejecucion de procedimientos por parte de los operarios
y técnicos de la empresa, asi como la desinformacion de la parte administrativa y jefaturas.
Se obtuvo como resultado que una medida de mejora propuesta para la empresa es la mejora
de procesos. Esta mejora tiene que ser entendida como la formalizacion documentaria y el
libre acceso y disponibilidad por parte de los trabajadores. Por Gltimo, se evidencia cémo
beneficio de aplicacion de esta medida que la empresa lograra estandarizar sus

procedimientos facilitando asi la imagen de la empresa hacia sus clientes.

Por otro lado, con respecto a las continuas quejas de los clientes por rebrotes de plagas: el
personal asignado a la labor no tiene conocimiento a qué tipo de plaga va a tratar, no cuenta
con la experiencia minima en este tipo de labores, como tampoco la induccién asignada por
el cliente contratante. Asi pues, se obtuvo como resultado que una medida de mejora
propuesta para la empresa es la capacitacién de empleados. Esta mejora tiene que darse a
nivel operativo y de supervisores por medio de un programa anual de capacitaciones en MIP,
ya que los conocimientos técnicos son primordiales para brindar un excelente servicio. Se
evidencia como beneficio de aplicacion de esta medida que la empresa lograra empleados
que garanticen la eficiencia del servicio en el aspecto técnico. Por lo tanto, se optimizan
tiempos, manejo de equipos e insumos. Asi mismo, se debe destacar que estas capacitaciones
son brindadas por empresas formales y reconocidas en el rubro o acreditadas por la empresa

que solicita el servicio.

Por altimo, otra deficiencia fue la falta de atencién al cliente y nula atencion post servicio,
asi como la falta de un area encargada para la supervision y atencion a los clientes luego de
realizar el servicio, Lo que deberia conllevar a tener un supervisor que vaya al lugar donde
se realizé el trabajo y vea el proceso antes, durante y post trabajo. Se obtuvo como resultado
que una medida de mejora propuesta para la empresa es la documentacion base, para poder

evidenciar los procedimientos y actividades por medio de registros de control, describiendo



en esta como se realizard a detalle el servicio y que medidas tomara la empresa para el
seguimiento ante una auditoria interna o externa. Se evidencia como beneficio de aplicacion
de esta medida que la empresa lograra un manejo documentario que muestre el seguimiento
post servicio, movimientos internos de materiales, capacitaciones, informes y documentos
en general del cliente. Asi mismo, en lo externo, ayudara a ver cdmo se maneja el servicio
con respecto a las quejas obtenidas por los clientes utilizando encuestas; tales como visitas
técnicas post servicio, garantias e informacion técnica del cliente. Esto llevara a cumplir con
las exigencias gubernamentales sanitarias en los productos utilizados en el servicio y

cumpliendo con la normativa vigente para este tipo de empresa.

155



VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir realizando capacitaciones a los empleados. La eficiencia se vera
reflejada en la optimizacion de los tiempos, manejo de equipos y control riguroso del uso de

insumos.

Las capacitaciones continuaran siendo brindadas por empresas formales reconocidas en el

rubro.

Se recomienda seguir manejando un control documentario fisico o digital que evidencien el
seguimiento post servicio. Es decir, la implementacion de procesos esta sistematizada en la
parte interna de la empresa y también estara disponible para todas las categorias laborales
como es el caso de los operarios a jefaturas. Por otro lado, en el servicio de fumigacion,
continuara con todo el servicio documentado y formalizado por medio de procesos detallados

para poder ser transmitido a todos los trabajadores.

En cuanto a la atencidn al cliente, se recomienda seguir ejecutando un plan de seguimiento
documentario donde se registre la informacion de los clientes. Asi mismo también es
recomendable tener un control de todo el servicio que se realizé a dicho cliente para poder

atender cualquier necesidad o consulta por parte de los atendidos.

También se recomienda que los trabajadores sigan siendo capacitados, ya que los empleados
que tienen contacto in situ con los clientes son los técnicos o supervisores a cargo de las

plantas o locales.

Por otro lado, los supervisores continuaran siendo actualizados en la normativa vigente para
el rubro del negocio, ya que los servicios realizados continuaran estando en el lineamiento

correcto de las normas.



Asi mismo, la empresa tiene que continuar con documentacion base que detalle y explique
el tipo de cliente que se le brinda el servicio, con cronogramas, programaciones anuales MIP,
auditorias por parte de la empresa y los clientes o proveedores. La documentacion base
ayudara a tener un seguimiento del servicio, los registros habilitados y un control de 3 afios

registrados para poder obtener los certificados requeridos.
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VIII. ANEXOS

ANEXO 1: ENCUESTA DE ATENCION AL CLIENTE
ENCUESTA DE ATENCION AL CLIENTE
1. justed como s enterd de nuestra compaiiia”?
Por medio de sitio web
Por propaganda pagada____

Por volantes
Ninguno de los anteriores

2. Cuoando se comunicd con la compaifiia jComo fue la comunicacion de la persona
que lo atendia?

Bucna Regular Mala

3. Al instante en que nuestro personal llegd al sitio que usted pidio el servicio. jSe
presentd como personal de nuestra compadiia”?

Si Mo

4. jconsidera apropiado el presupuesto en el servicio que se brinda?

Si Mo

5. jRecibid indicaciones acerca del proceso del servicio?
Si No

6. ;El servicio que se le otorgo brindo el resultado que usted esperaba?

Si Mo

7. justed utilizaria nuestro servicio nuevamente?

5i o

8. ;El lugar a trabajar fue inspeccionade por nuestro personal?



«continuacion»

5i No

8. ;MNucstro personal le indico el proceso que se tiene que realizar dentro del lugar
infestado?

5i Mo

10. el personal encargado de realizar el servicio otorgo las recomendaciones luego
determinar ¢l tratamiento o fumigacion?

5i Mo

11. jluego de verse realizado el servicio usted recibid informacion adicional?

5 Mo

12. justed recibid el mforme de culminacion del seracio™

51 Mo
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ANEXO 2: ETREVISTAS DIRIGIDAS A LOS EMPLEADOS

1. jconoce usted quienes son los responsables de los matenales que se utilizan en el
proceso de fumigacion?

i Mo

2. ;se registra el servicio luego de ser ejecutado para que el cliente manifieste su
conformidad ¢ manera documental?

i Mo

3. ;le da usted alternativas de mejora presupuestana al cliente?

5 Mo

4. jen el caso de clientes nuevos se ofrece una visita de inspeccion para crear necesidad
del servicio?

5 Mo

5. jen los altimos periodos la empresa le ha facilitado capacitacion alguna?

i Mo
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ANEXO 3: REGISTRO DE GESTION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

GESTION DE LA PRESTACION DEL SERVICID REG-GP5-T03
,- ~ CONTROL AMBIENTAL
o CONSTANCIA DE TRABAJO 1
FICHA TECHNICA DE EVALUACION ¥ DE DESCRIPCIGON DE
ACTMVIDADE S

Empress de Gestidn y Contral Ambiental SAC, inscrila en |a Direccidn Ejeculiva de Salud Ambiental camo
ermgress  de  Sanesmiento  Ambiental v con BUC 20482211730, acredila  gue  con fecha
......... - F202... 22 han replizads los servicios segln se desoribe a continuacidn:

Datos de la empresa:

Reedn Saciel (ususria): Eslablecimientoy Local:
Cidigo: Gire de legar:

Cireccidn:

Conbacta: Cergo:

Diaghdstien [ consignar una breve descripeion del problema):

Condicion sanitaria de la zona circundanbe:

cios realizados ]
O Desinsectaadn O Desratizaciin O Desinlecddn O Control Avier
Limpiera y/o sanitizacidn de: 0 Ambientes O Sisterna de agua polable O Tanques séolices

Productos guimices o bioldgicos utilizados (de requerirse utilizar &l reversa):
Producio: Carbrol da: Canlided Cancenlraciin: Metoda:

Areas tratadas:

Acciones Correctivas y /o preventivas, mejoras ambientales:

Observaciones:

Datos de trabajsdores especialistas {de reguerirse utilizar &l reverso):

Mombre: D2
Mombre: DI
Mombire: Cfdl-
Mombre: DI

Erad grakibids bdrdr rdrmodussiones o sodiizasiones di gradoard documad=ie din saddrizasidn Comirod Ammah i
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GESTION DE LA PRESTACION DEL SERVICID REG-GP5-T03
r " CONTROL AMBIENTAL
f CONSTANCIA DE TRABAJD |
FICHA TECNICA DE EVALUACION ¥ DE DESCRIPCION DE
MTIVIH&.HFR
Horario de trabajo:
[ ricaa: Fiiy:

Prixirna visita recomendada:

El persanal lleg a la hara indicads: [ S5 Mo :
El servicio se realizt en todes los puntos acerdados: 0 Sig Mo, YERA del Cliente

El persanal le infarrmd de las aclividades que ha realizado: O S5 Ma.
Usted se encuentra conforme con e servicio: O S5 No.
Opinkdn u abservacidn del Cliente:

Mota: Luega de la aplicacidn de irseclicida, |l primera limpieza debe de hecerse gl Lercer dia, y pracurando
que sdls 5 Rage con Bgua y sin refregar,

Medio Ambienbe:

La pplicacidn lue exacta en &l drea pfectada: 0 S O Mo

El Producto whilizads es: O Biodegradable, O Reutilizable, O Recupersble, O Reciclabls.
Huba derrames: O S J No.

Se enconbraron plages muertas expuestag en el lecal: O Si O Ho.

Se generd residues:

Cigposician de residuas:

Seguridad y Salud en el Trabajo:
Se redbid informecidn de |os riespos existentes par parte del cliente: O Sig Ma.

S conversd con |&s persanes encergadas de las resgos existenles por & servicio reslizads: O &g Mo
Se cubrid log Briioulog que pusden der cantaminadad: O 5 O NA.

Sefiglizacibn: O 51 O MA Cierre lemparal de local: 0 51 O MA. Hora de reingreso:

Riesgos idenlifcados:

A A

O Olros:
Utilizaciin de Equipa de Proteccion Parsonal:

@000RPOD

Certificado 1"

Firma y s&llo del Directar Técaico

Erif prakibyds kasir rarroduigioner ¢ sodiNsdsiones 6 fridonid dotuned= i sderizain Comerel Amad !



ANEXO 4: LINEA BASE SEGUN NORMA 9001:2015 (ANTES DE LAS MEJORAS
PROPUESTAS)

CHECK LIST PARA EL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LA

CRITERIOS DE CALIFICACION
a - CUMPLE (3 ptos.)
CRITERIOS DE EVALUACION SEGUN NORMA ISO 9001:2015 CUMPLE PARCIALMENTE (2

ptos.) CUMPLECONLO
MINIMO (1 pto.) NO

% POR CAPITULO

4. Contexto de la organizacién
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
SUBTOTAL CRITERIO 04

MRlalo|lo|=

16.7%

|5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.2 Enfoque al cliente

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de |la politica de la calidad
5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
SUBTOTAL CRITERIO 05

Mlojlojo|jo]=]|=

11.1%

|6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.3 Planificacion de los cambios
SUBTOTAL CRITERIO 06

ojo|lo|o

0.0%

7 Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades
7.1.2. Personas

7.1.3. Infraestructura

7.1.4. Ambiente para |a operacion de procesos
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1. Generalidades

7.1.5.2. Trazabilidad en las mediciones

7.1.6. Conocimiento de la organizacion
7.2 Competencia
7.3 Toma de conciencia

alalalo|lo|lo|a]lalm|m]|~

7.4 Comunicacion
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7.5 Informacion documentada

7.5.1 Ganeralidades 1
7.5.2 Creacion y aclualizacion 0
7.5.3 Control de la informacion documentada 0
SUBTOTAL CRITERIO OF 1 26.2%
|8. Operacidn
|B.1 Planificacion y control oparacional 0
|a.2 Requisitos para los productos y senicios
8.2.1 Comunicacidn con el cliente 1
8.2.2 Delarminacion de los requisilos para los produclos y senicios 1
8.2.3 Revsion de los requisilos para los productos y senicios 0
8.2.4 Cambios an los requisitos para los produclos y sendcios 0
18.4 Control de los procesos, productos v sendcios suministrados extemamente
8.4.1 Generalidades 0
8.4.2 Tipo y alcance dal conlrol 0
8.4.3 Informacion para los proveadores axlemoas 0
8.5 Produccion y provsion del sendcio 1
8.5.1 Control de la produccion v de la provision del sendcio 0
8.5.2 Identificacidn y razabilidad 0
8.5.3 Propiedad perlenacienta a los clienles o proveadoras axtamos 0
8.5.4 Presenacion 0
8.5.5 Aclividades posteriores a la entrega 1
8.5.6 Control de las cambios [1]
8.6 Liberacion de los produclos y senicios 1
8.7 Conltrol de las salidas no conformes 0
SUBTOTAL CRITERIO 08 5 9.8%
|8 Evaluacion del desempefio
|9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades 0
9.1.2 Salisfaccion del cliante 1]
9.1.3 Anadlisis y evaluacion 0
9.2 Auditoria interna 0
19.3 Renision por la direccion
9.3.1 Generalidades 0
9.3.2 Enlradas de la revsion por la direccion 0
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion 0
SUBTOTAL CRITERIO 09 0.0%
10 Mejora
10.1 Generalidades 0
10.2 Mo conformidad y accidn cormectiva 0
10.3 Mejora conlinua 0
SUBTOTAL CRITERIO 10 0.0%
RESULTADOS DEL SGC- ANTES
CRITERIO DE LA NORMA 150 30001:2015 IMPLEMENTACION | ACCI0N A TOMAR
4. Contexto de la organizacion 168.7% Implemeantar
5. Lidarazgo 11.1% Implemantar
6. Planificacian 0.0% Implemeantar
Implemantacion
7. Apoyo 26.2% media
8. Oparacion B8.8% Implemeantar
9. Evaluacion del desampeafio 0.0% Implemeantar
10. Majora 0.0% Implemeant ar
|RESULTADO 9.11%
|CALIFICACION GENERAL DEL SGC Baja
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ANEXO 5: LINEA BASE SEGUN NORMA 9001:2015 (DESPUES DE LAS

MEJORAS PROPUESTAS)

CHECK LIST PARAEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LA

CRITERIOS DE EVALUACION SEGUN NORMA IS0 3001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION

CUMPLE (3 ptos.)
CUM PLE PARCIALMENTE (2
ptos.) CUMPLE CON LO
MiKIMO {1 pto.) NO

% POR CAPITULO

4. Contexto de la arganluniﬁn

4.1 Comprension de la organizacion y de su contaxto

4.2 Comprension de las necesidades v expectalivas de las parles inleresadas

4.3 Delerminacion del alcance del sistema de geslion de la calidad

4.4 Sislema de geslion de la calidad y sus procesos

B | L | B | L

SUBTOTAL CRITERIO 04

-
P

100.0%

I5. Lidarazgu

5.1 Liderazgo y compromisao

5.1.2 Enfoque al cliente

5.2 Paolitica

5.2.1 Eslablecimiento de la politica de |la calidad

5.2.2 Comunicacion de la poliica de la calidad

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

B | b3 f R | L | R | B

SUBTOTAL CRITERIO 05

=
]

94.4%

|6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oporlunidades

6.2 Objetivos de la calidad v planificacicn para lograrlos

6.3 Planificacidon de los cambios

SUBTOTAL CRITERIO 06

00| b | g | e

88.9%

T Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.2. Parsonas

7.1.3. Infraestructura

7.1.4. Ambienla para la operacion de procesos

7.1.5 Recursos de seguimiento y medician

7.1.5.1. Generalidades

7.1.5.2. Trazabilidad an las mediciones

7.1.6. Conocimienlo de la organizacion

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacian

B | | B | P | B3| B | B B | B | R | PO

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Gaeneralidades

7.5.2 Creacion y aclualizacion

7.5.3 Conlrol de |a informacion documantada

SUBTOTAL CRITERIO O

AR

85.7%

|8. Operacion

|E.1 Planificacian ¥ control operacional

wa

|2.2 Requisitos para los productos y senicios

8.2.1 Comunicacion con &l clianla

8.2.2 Daterminacion de los requisilos para los produclos y senicios

8.2.3 Revision de los requisilos para los productos ¥ senicios

8.2 4 Cambios an los requisitos para los produclos y sendcios

B3| B3| R | B

|8.4 Control de los procesos, productos y senicios suminisirados extemamente
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8.4.1 Generalidades 2
8.4.2 Tipo y alcance dal control 2
8.4.3 Informacion para los proveadoras axlemos 2
8.5 Produccion y provsion del serdcio 2
8.5.1 Conlrol de la produccion y de la prodsion del serdcio 3
8.5.2 Wentificacion y lrazabilidad ]
8.5.3 Propiedad perlenacienta a los clientes o proveadores axlamos 3
8.5.4 Presanacion 2
8.5.5 Actividades postaeriores a la enlraga 3
8.5.8 Control de los cambias 3
8.6 Liberacidn de los productos y sandcios 3
8.7 Control de las salidas no conformes 3

SUBTOTAL CRITERIO 08 42 B2.4%
|2 Evaluacidn del desampeiio
|8.1 Seguimiento, medicin, andlisis y evaluacion
9.1.1 Generalidadas 3
9.1.2 Satisfaccion del clienta 3
9.1.3 Analisis vy evaluacion 3
9.2 Auditoria intema 2
19.3 Revsidn por la direceién
9.3.1 Generalidadas 2
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion 3
9.3.3 Salidas de la revision por la direccian 3

SUBTOTAL CRITERIO 09 18 90.5%
10 Mejora
10.1 Generalidadas 2
10.2 No conformidad y accion comactiva 3
10.3 Mejora conlinua 3

SUBTOTAL CRITERIO 10 B 88.9%

RESULTADOS DEL SGC- DESPUES
CRITERIO DE LA NORMA IS0 30001:2015 IMPLEMENTACION | ACCION & TOMAR

4. Conlexto de la organizacian 100.0% Implementado
5. Liderazgo 9 4% Implementada
6. Planificacion BB.9% Implementado
7. Apaya B5. 7% Implementado
8. Opearacion B2 4% Implementada
9. Evaluacion del desempedfio 90.5% Implementada
10. Majora BB.9% Implementada
|RESULTADD 90.11%
|cALIFICACION GENERAL DEL 5GC alto
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ANEXO 6: ANALISIS FODA

FODA

RELACION DE FORTALEZA

RELACION DE OPORTUNIDADES

Garantia de Saneamiento

El estado exige que las empresas cuenten con un

F1 01 [control de plagas.
Inversion en tecnolodia Empresas de envergadura nacional prefieren trabajar
F2 g 02 |conempresas de control de Plagas de Lima
Contacto directo con el cliente Cumplimiento de requisitos para el funcionamiento
F3 ' 03 | por parte de la empresa.
4 ﬁ:gg(r;?gs diferenciar la amistad con el o Estamos inscritos en APECS
Nos importa que el responsable del cliente Empresas de provincia no cuentan con sistema de
F5 | confie en nosotros. o5 | gestion.
Creamos dependencia Las empresas de Lima tienen contrato con empresas
F6 P ' 06 | Nacionales
Continua retroalimentacién al cliente. La competencia no invierte en tecnologia nueva.
F7 o7 p g
Ganas de meiorar Los técnicos de la competencia tienen mala relacion
F8 ) 08 laboral.
Cumplimientos de normas recomendadas I ldel . , d
F9 | por INACAL 09 El personal de la competencia no esté entrenado.
Las empresas de Lima no cuentan con cobertura
F10 | Legalmente formalizada. 010 | nacional y los que si no le dan importancia.
Tenemos autorizaciones de DIGESA . . e
F11 | (LIMA/TRUJILLO/IQUITOS) o11 Los clientes importantes cuentan con certificaciones
F12 | Tenemos autorizaciones de SERFOR 012 [ Empresas (clientes) grandes exigen el servicio
Tenemos acreditacion internacional Los clientes estan acostumbrados a que
F13 | (RENOVAR) 013 | solucionemos sus problemas en forma rapida.
Se gyenta con persoqal dlsponlb'le en Clientes acostumbrados a reportes mensuales con
Trujillo, Chiclayo, Lima, Arequipa, Cusco indices
F14 | e lquitos. 014 '
F15 | Clientes pequefios estan conformes. 015 | Clientes exigen documentacién de productos.
Contamos con personal volante para Créditos para las compras
F16 | solucionar problemas ocasionales. 016 P P
F17 | Compras directas a los distribuidores. 017 [Proveedores descentralizados
F18 | Compras con pago al contado. 018
F19 | Pago oportuno al proveedor 019
F20 020
RELACION DE DEBILIDADES RELACION DE AMENAZAS
. Ministerios de Salud estipula los procedimientos de
D1 Personal no capacitado A1 | Saneamiento Ambiental. DS022/2001
Falta de sUDervisores Ministerios de Ambiente estipula normas para la
D2 P A2 | disposicion de Residuos Peligrosos.
El Ministerio de trabajo por incumplimiento de
Comunicacion interna mala obligaciones para los trabajadores. (formalizacién
D3 A3 empleados)
D4 | Empleados no respetan la jerarquia A4 | Cumplimiento de normas recomendadas por
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organizacional.

INDECI.

La empresa estd muy vinculada con la

Ministerio de Trabajo exige que se tengas un SG

D5 | familia. A5 [SST.
No estan establecidos los contratos de
D6 |trabajadores. A6 | no tenemos autorizacion SENASA
La estructura organizacional no esta La competencia tiene estrategias de ventas
p7 | definida ni estipulada. A7 |desarrolladas.
Documentacion organizacional (objetivos, Existe informalidad en la mayoria empresas de
Dg |Politicas, manuales) A8 | Control de Plagas
No existen programas de compras, de
D9 | mantenimiento. A9 [ No somos reconocidos en empresas grandes.
D10 | No existe programas de visitas al cliente. A10 | No contamos con &area de ventas
Existen promesas de cambio y no se
D11 |ejecuta. All [ Redes sociales
. I No existen barreras de entradas (cualquiera abre una
Empresa vertical/Autoritarismo.
D12 A12 | émpresa de plagas)
D13 | Personal aprende in situ A13 | Empresas tienen precios mas accesibles.
No existe induccion al personal nuevo Empresas cuentan con sistemas de gestion
D14 P A14 | CERTIFICADAS.
D15 | No se comparte el conocimiento A15 | Los clientes certificados exigen que certifiquemos.
S Clientes pequefios buscan empresas de CP
No hay programa de capacitaciones. L
D16 Al6 economicas.
No se cuenta con evaluacion de . .
D17 | desempefio de personal AL7 Clientes quieren comprar solo el CERTIFICADO
D18 | No se cuenta con area de RRHH A18 | No contamos con gestién ante reclamos
D19 A19 | Compras de insumos a mercado informal.
No se cuenta con lista de proveedores ni se les
D20 A20 |evalla.
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ANEXO 7:

CARACTERIZACION DE PROCESOS SGI

Listado rmaestro de docurmentos

arganizacionales

P. Gerencial

SGI-CT-01

A CARACTERIZACION DE PROCESOS SGI G
Proceso: Calfdad y Mgfora
OB.ETIVOS: Administrar efic &zmente el disterna de gestidn inteqral, cortrolando su correcta implementacion v mantenimierto.
ALCANCE: Este proceso aplic 3 para todos los procesos del Sisterna de Gestion Irntegral implementados en 13 organizacion y en todos |os proy ectos:
RESPOMSABILE: Coordinador del Sisterra de Gestidn Integral

Proveedor Erira — Sae Clierte

FLAMEAR Procesa
G ial Pg:ltlcasg Obje?l}ms | dertific acian de requisitos legalesy otros requisitos lnnlc?mmalgltq de Gerencial
erencia anes de a_ccmn Generar 13 matriz legal acuen .D 3 pol 1tasy Gestidn Calidad
para la mejora directrices

Canfarrmidades.

(1 - % wvalor esperado de no corforrmidades)

Docurmentos para Gerencial
HACER B o o . revision gerencial del
Mo ¢ onforridades v ::Jr::adzr?rgatgéoonecllzsrogﬁj, ohiefvosy manual integral a6l HSEQ
acciones derivadas .
de las auditarias y Imulementar planes de accidn Frograma de
el proceso Caontralar los documertos del Sistema de Gestidn Intearal audttoria
Generar cambios al 531 HSEG de acuerdo a las salicitudesy necesidades del Plan de auditeria
Sisterma y comunicarios Segmmento_a
Todos los proc esos Coordinar y Programar auditorias internas a todos os procesos del Sigerma acciones de mejora
L Controlar 1os registros del proceso Todos s
SD"Cﬂu.d,ES de Hacer seguirriento @ Mo conforrridades. Requisitos legales y procesos
cdr_?acm_r] Dd Hacer seguimiento 3 Acciones correctivas, prevertivas, mejora ottos 3 inplemerntar
m; I |ca|:|0t2 2 |Control de la eficacia de las acciones de mejora
B CUMmena:s Cumplir con requisitos legalesy otros reguisitos Doc urmentas del
Informar a |2 gerencia del desempefio del proceso i i
Do urmertos 3 a 0 4 smte[r)m act.lrzpl:zados
controlar OEUITENIOS
controlados
YERIFICAR
Detectar Mo conformidades, analizarlas, seguiriento y cierre Movedades de
Personal Detectar v andlizar oportunidades de mejora personal
seleccionado, Andlisis, evaluacidn y presentacion de resutados obtenidos en el periodo Recurso
Recurso Hurmano capacitado para  |definido, Indicadores de gesidn Humanao
ingreso dla Elahoracian de |a matriz de eficacia del sisterna Solicitudes de
empresa Vinculacidn y refiro
de Personal
ACTUAR
Qrgarizar 13 informacidn para revisidn del Sisterma y generar planes de accidn,
Infarmes de |mplementar oparfunidades de mejora
Auditorias Docurmentos para
Todos los proc esos Indic adores de revisidn gerencial del | Gerencial
gedidn S5GI HEEGQ
NDICADORES DEL PROCESO
Indicador Origen de los Estadistica Frecuencia Responsahle
Datos
Curmlirmienta del prograrma Prograrma de M AUditarias ejec tadas x100
de auditarias internas del 5G| auditorias M de Auditorias programadas en el periodo Semesiral Departaments
im (1= 3 e RC trol de o i 100 ¢ 2 total de WG del indn)y
Corirol de documentos Seguimiento de Mo 2} por contrnl de docimerit # total de el perindn Semedral Departamento

El personal necesario es definido por el duefio del procesoy el gerente ¥ para el proyecto se define en el plan de calidad. Infraestructura:

RECURS 03%: Computador, ACceso a internet, papeleria, elementos de oficing, escritorio, fotocopiadora, fax, comunicacidn movil, para los proyectos se
define en los planes de calidad, salud ocupacionaly manejo ambiertal
DOCUMENTOS: Manual del 5G|, los definidos en el listado naestro de documentos para el proceso Calidad v Mejora

IDENTIFICACIAON DE C&MEIDS

Docurrenta Inicial
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ANEXO 8: POLITICA DEL SIG
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ANEXO 9: ORGANIGRAMA DE E.G.C.ASAC

GERENCIA

GENERAL
Ing. JULIO RiOS

COORDINADOR

SIG
Ing. DANY RIOS ing. JULIAN YANAVILCA

CONTABILIDAD

CPC.JOSE DOMINGUEZ

OPERACIONES

ing. DANY RiOS

”EFATURA DE ADMINISTRACION

ASISTENTE

DMINISTRATIV
Ps.WANESSA

OPERACIONES

Ing. Eymer Anticoan &

E;LIPERUIEiIr.f]N[JEI

Tec. Orlando Asmat. PADLA DI BERNARDO

Ing Vannia Samansz

W OPERARIOS I

08 OPERARIOS.
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ANEXO 10: MATRIZ DE RIESGO DE CALIDAD

RESGOS OPERACIONALES: COMTROL AMEENTAL S.AC

SEVERIDALD
FR CBAEILIDAD
SIGNIFIC ANCILA
RIESGO IDENT IFICADC {ERAVERAD ) RIESG O CONTROLES Y/ ACTIVIDADES
MG | G LYl MF F L] FF
o » P OT ENC AL La seleccion del personal se re aliza en base al perfi de la posicion.
Incumplimiente de s ervicio por fallas del personal. A H SIGNIFICAT IO
- Se cuenta con programa de capacitacidn anual
a
= Incumplimiente del servicic por faklas, enfermedad y vacaciones. w w NO SIGNIFICAT VO Se cuenta con personal que puede cubrir los diversos puestos de trabajo (rotacion de
- personal.
w
=
g
== | limiento la del . ot f " . La seleccitn del personal se re aiza en base al perfi de la posicién.
lzcll:r:'pw?sﬁnol.ezel:le:’t\zs el serAacic por no contar con las competencias v v MO SIGHIE ICAT MWC
q F F - Se cuenta con programa de capacikacién anual.
=
a P -
; Fetraso de labores por falas en  equipos de  aplicacién(plan de ¥ ¥ FCOTENCIAL Se cuenta con programa de martenimiento de equipos.
g cortingercia} SICHIIC R AC Se cuentan con plan de conting encia.
= Bajo desempefic wo fallas del personal debido a deficiencias en X % NG SIGHIFICAT IO |Se cuenta con la infra estructura adecuada.
[T infraestructura (duminacion, ventdacion, falka de EFPs, exceso de trabajo}.
==
& Elpersonal recibe sus EPF pericdicamente.
-
= . - - -
'__-Et Bajo desempeno debido a un ambiente laboral no adecuado. I . NG SIGNIFICAT VG | S e reakean reuniones de confraternidad.
&
=
= Desviaciones en el proceso por falta yo mcumplimiento de estandarizacion H H MG SIGMNIFICATIVG Todas las actiddades se encuentran estandarizadas y al alcance del personal.
=
—
=
g
= - - .
- Incumplimiente del serdcic por no contar con proveedores de insumos yi FOTENCIAL - _ N .
g s ervicios de mantenimiento de equipos X X SIGHIEIC ATV G Se cuentan con warias alternativas para la compra de Isumoes y servicios.
Lo
=]
¢ 2
=5
@
g Deficiencias en ol servicio por irsumes de mala calidad w . FOTEHCIAL Los irsumos son comprados divectamente a los dustribuidores.
= P SIGHIFIC AT C Se verfica caracteristicas fisico quimicas del nsume.
£
=
£
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ANEXO 11: PROGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
EMPRESA CONTROL AMBIENTAL

Programa de Implementacian del Sistema de Gestion de la Calidad

Coédigo: Pro-01

Versién: 01

F. Aprobacién: 05.10.20

CALENDARID DE PROGRAMACION ¥ EXECUCION
Item RELACIONADO | 4., 0,y Actividad Responsable |Salida — ov. 2020 Dic 1020 Foe. 021
A LANDRMA a a - a a a o8 a a a - i a a o8 a
= 2 G w2 B)e Ll H 2 w2 = LK G 2 2 Ll H 2 w2
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 § 4 4 4 4
FASE 1: COORDINACION Y|
DECICION INICIAL
Pre puesta de
Gerenci de im plementacién del SGC
O eraci nes akAD
. Preyects de Pre-
Gerenca de factbidad
Op eracic nes
. Tic de centratadén de
Gerencia de
- empresa censultera para
Cperacknes i plementaciin del 56C
Gerencia de Centratackén de em prasa
Administradén v arnsukera
Fnanzas
Gerencia de Ticie de implem entacién
Administradén v del 5GC, respensabilidad
Fnanzas ¢ phat o5
Preyects de
Empresa censulbera | implementacién del SGC
. Cenecimients ¥ aplicacis n|
Capactadén a Gerentes y jefes ddf gj:i;;:;én de ks sistemas de
proceses aitices iy ¥ Gestién de la Caldad,
Fnanzas
Htas Direcddn Mera bramiente del SGC
Gerencia de
Cp eracie nes
Respensablidades
41 Comité SGC definidas, decum entadas
v dfundid
Gerencia de Plan de cemunicadén
74 Op eracit nes | temay extama
Consutte ra
- Pelitica, misién, visiény
4IVED Cemité 5GC akcance del 5GC
Fertaler as,
Cormitd SGC/ epa rtunidades,
4.2 Censultera debildades v amenazas

delcpaniagin
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FASE II: ACTIVIDADES
INTEGRADAS INICIALES

42

44

42

4.4

53
T3Y7153

753

[dentificacion & interpretacdon de

Consultora/ Asescria

Archive de requistos

de Ios procesos - cadena de valor
]

Capacitacién, andlisis de procesosy

L3 requisitos egales aplicables Leqal / Comité SGC | leqales aplicables
Frocedimiento de
Elsborar de  procedimientes  de . |identificacicn y evaluacién
o . Consultora/ Asesoria "
14 identificacién v evaliadon  del e del cumplimiento de
N . Legal / Comité SGC -
cumplimiento de requisitos legales requisitos legales
[dentificacién de los requisitos de . | Matriz de requisitcs
. Consultora/ Comite
5 Ips clientes v otras  partes
SGC
interesadas
Taler: [dentificacion de actividades . | Relacitn de adtividades
Consultora/ Comité
16 para transformar  elementos de
5GC
entrada en resultados.
Sisterna de Gestion
. [ntegrada basada en
17 Mapeo de procesos Comité 5GC
procesos, diagrama de
PIDLESDS
& [dentificacion del elemento basicol Comis 560 Procesos daves /

indicadores de gestion

Gerencia del General

Organigrama

Frocedimiente preliminar

Tegistros

& contrel de docurnentos Consultora control de documentos
Elsberadon de procedmientos de Z?wf:dcg:ﬂ;s;[t)ossoﬁware n
21 contred de documentos y control de| Comité SGC

administracion de

documentos
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FASE II1: GESTION DE CAL IDAD

73

73

73

73

833

a4

a5

912¥913

72

a3

a3

a3

a3

a3

a3

Capacitacitn de norma G0 9001,

Consultora ) eomité

Ev abacitn

ZE para todo el persond involucrads
SEC
los dierertes procesos.,
Ebboracitn  de  procedimientos| Frocedmientos Generaey
eneraks: tratamiento df .
23 Erndu:tns He Corforres, g;résultnra.l' Lot
Audioria  [nterna v Acciones|
Correctivay Preventivas,
4 Taleres de herramientes de cdidad Consultoray Comité | Fropuestas de proy ecto
para lameor a contirua de megora
55 Tdler: "Campafia de atercibn al Consultorad Cornté | Fropuestas de proy ectos
cliente" L0 de mgora
. . Consultorad Comte | Propuestas de proy ectos
2 Tdler: "Campafia de la cdidad” 560/ jefe de caidad |de :‘gnra prey
o Elsborar o proceso de atencitn de A drinistr ader | Procedmizrto de
pedidns Consultoria BEC aencifin de pedidos
Frocedmiznto de
- Admiristr ador f compras | Frocedmiento
® Eboracifin de procesn de compres Consultoria SGC de szlel::iény evaluacion
de proveedores
- Ekborar de proceso de gestitn de A dmiristr ador | Frocedmiznto de gestion
venta Consubtoria SGLC de ventas
Frocedmierto de
20 Elsborar de proceso de sat efaceifn A driristrador aenrifin de quajas y
ddl cherte Consultoria 5GC mediciin de satistace Bn
el cliente
Ekborar d proceso de planificacion & dministrador |/ Ftnl:.e_dn'!?ntn de
il . N panfiacion de la
de la produccion Consultoria SGC "
o oduccibn
.. | Admiistrador Frocedmizrto de la
22 Ebborar d proceso de produccion Consultoria SGIIIE, prodecEn
a1 Ebborar d proceso def A dmiristrador Frocedmiento de
anacenamiento Consultoria BEC drnacén
Procedmiento de
sekrritn de personal de
averdo d perfi del
- Ekborar o procese de gestibn de A dministrador / puesto, Frocedmiento de
RR. HH Consultoria S5 Capactacion y
Entrenamient o,
Procedrmients para rnedin
o desamnpafin,
5 Elaborar d procesn def A dmiristr ador f fn:::::;::nd:e
mart eniriento Consultoria 5GC . Ny
miquinas ¥ equifos.
3 Ekborar el proceso de tecnologiss| A dministrador / Instruccién de backup de
de informacibn Consubtoria §GC informacibn
Ebborar  procedmiertn  [s]  de Consultoras comité | Frocedmiento [s] de
a7 . "
coritrol operational GEC control operacional
3B Defirir prograra de Caidad g;résultnra.l' comits | Prog amas
Defirir programss de capacitacion Consultora) comité Frog a'na.’de
39 n Capactacion Ch, Ma,
de temas de Calidad BG0
550
0 Establecer e irplementar controles| Consultora) comité | mforme

pperacionales en C4

B0
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FASE [V REVISION ¥
VALIDACION §GC

a1

Consultora / com ité

Pulitica integrada

41 Revisian de la politica de caidad e
w2 Dfusidn de la poftica , objetivos | Consultora / comité | Afiches, correos, paneles,
metas del SGC SGC 18
3 Redarrian del Manual de Gestian de| Consultora / comité  [Manual de G estian de la
b Calidad SGC Calidad
Procedimiento de
Charlas  de concientizacidn  a capatitaciin y
44 personal en temas relacio nados con| Jefe de cada drea entrenamiento al
el S0 personal de registros y
0 M pekentias,
. Duefios de procesosy |Tablero de indicadores
45 Medir y validar los indicadores de Gorencia de
bs procesos
Operacio nes
Curso Taller de Formaidn del Diplom as
+6 auditores inkemas Eonsulta
Planficacion v Ejecucion de |3 . [nfarme de Auditoria
7 auditoria inkerna del S5C Audior Lider [nterna
48 Cierre de o Conformidades Audtados SIM cerrada
N Com ité 5GC/ G, Acta de Revisio
49 Revision del SGC por la Direccion om! ! Gl e Revion
General
50 Seleccionar y contraer empresa Com i SGCJ G, Contrate
tertifitade ra General
51 pre auditoria Empresa certficadora |(nforme de Pre-auditoria
Cerre de No Conformidades no SIM cerrada
odas las WC podran cerrarse, niAudkados los
hace falta que lo esten paralresponsables no son
52 certificar, sabo que sean grosas, es|los audiados sino los
decir que afecte al SGC en el diseno| responsables de los
[ im plem entatio n, pongan| proces os afectados
Iratam iento de las NC
53 udicoria de Certificacian Empresa Certifi:adora (nforme de audoriz de

Certificaciin
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ANEXO 12: EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

P_ Calidad y higjora
GC-F09

f-‘ Gestidn &

i EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE \? contlanbint

o1032-2018

FPropecra-

Clierzte:-

Nambre evaluador

Feoha-

Carga:

Apreciado evaluador: Gomeo heramienta para generar acdones gue mejoren nuesto desempefo en los proyedos, le agradecemos ewalue nuesta gestion en los aspecios
indicades en |3 encuests, marcande las casillas 1ala S, siendo § 1o mejor.

1. ASPECTOS TECNICOS

OB SERVACIONES DE WEJORAVIENTO

A. Direccidn de |a Gerencia General

Ej==l

B. Disponibilidad de eguipos

EEs

C. rmfaestuctura

OO0

D. Ertrega oportuna de obras

LI LI

E. Pecurso humano suliciente y efciente

LT

F. Estrategias para optimizar reeourses econdémicos

(R

G. Disponikilidad oportuna de matedales

E—

H. Entrega oportuna de docurmnentacion &
informacion de cardeter téenico

EImIsi)-

2. ASPECTOS DE H5EQ

0B S ERVACIONES DE hWEJORAVIENTO

Acompafamiento y supendsion de |a Gerencia
General

Sy

Cumplimiento en |3 implermentacidn de
procedimientos de oabajo seguro, permisos de
tabajo, uso adecuado de EPP, control de
impactos ambientales, control de calidad

o000

Curmplimi=nto con los reguisitos ¥
especifeaciones de calidad. seguridad industrial,
salud ocupacional y manejo ambkienal en el
proyecto

DO

Entrega oportuna de los documentos de HEEQ,
p. cettifcados de calidad. seguridad social .
licencias ambientales

i

E. Capacitaciones y formacion al personal

sl

2. ASFECTOS SQCIALES

OB SERVACIONES DE NWEJORAVIENTO

A_ Compromisa de la Gerencia General

DooL

B. Fago opottuno provesdores

DL

C. Pago opertunc a trabajadores

QOO0

D. Cumplimiento compromisos sociales

==y

Entrega opottuna de docurmantacian =l

informacion de cardcter 3diministrativo

mj=j=i=]=

Acciones de mejora

Responsable

Firm a Evaluadar
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ANEXO 13: PROGRAMA DE CAPACITACION AL PERSONAL

ANUAL
TEM ELEMENTOS PROGRAMAS [ I Il [V RESPOMNSABLE| ESTATLS OBSERVACQIONES
TRMESTRE | TRIMESTRE [TRIMESTRE |TRIMESTRE
= 1
MARA DE RIESGO 1 "JI_M::'GL' JJ'
1 COgERS'%LDEE REGISTRO) DE INGDENTES CUANDO SE REQUERA Jﬁ:'l’j;‘ JJ"
REGISTRO DE ACCDENTES CUAKDO SE REDUERA J_leﬁi. JJ"
REGISTRO DE MONTOREDS CE 1 SUPEHVIOROE
AGENTEE HELARIDAL
FORMULAGION DEL FROGRAMA 1 R
OE CARAGITACIONES
FORMULACION CEL TBAARD 1 THABAJALHES
CAPRCITACON GEERAL [EP— EIRERVECHOE
PROGRAMA DE |(NOUCCON) b
2 | CAPAQTACION |camamacones esreciicns, CUANDO 5E REQUERA it
REGISTROS DE CAPACTAGIDHES. 1 1 1 1 "J._‘, _L:'GL JJ'
mﬁﬂf;ﬂms& MANLAL D i THABAJADOHES
ACTUALEZACEN DE FLANES [E 1 EUPEHVIEOHDE
EVACUACIH, SELARILAL
7 VIGLANGA De ;{EIE'LI\PI:'IL;;I'{{;} :1;?».*{} OE 557 1 "J-'-';'wj:":i’:-
SEGURIDAD  |FesEmo e muros e ) —
i 1 1 1 § THASA JADOHES
SMULACROS SEGUN FLAN ANUAL DE SIMULACROS CE NOEG! MO
PROGRAMA DE SALLD 1 v
MANUAL DE RESG0E 1 .
LABORALES
PROGRAMA DE [iaed veocos oe neresn CUANDO 5 REQUERA CLIENCR
4 | VIGILANCIA CE [eqayenenco te 1 1 1 1 e
SALUD FERIIDICDAD
ExXAMEN MEDCD DEEALIDA CLANDC BE REQUERA GEHENGR
REGISTRO DE ENFERMEDADES 1 1 1 1 BUPEIVECHOE
OOUPACIHALES SEGURIDAD
CONTROLES OPERATHOS : i i : e
REGISTROS DE ESTADISTICAS 1 1 1 1 it
5 MEJORA EEGUMENT 'Y MONITORED DE ; . . ; SUPERVISOROE
CDNTINU& CESEMEERD SR L
AUDITORR, NTERNA, 1 G
RELNIONES D GRUFD O 1 o
MEJOIRA (TODC EL FERSONAL)
PLAKIFICACE DEACTIVIDADES ; SUiEREORDE
FREVIAS MECILAL
; CESTION INFORMES CUANDD SE REQUERA Jﬁilﬁl JJ"
REVIEIEN DOCUMENTARR TUAHD0 5E REQUERR. 5
REVISICH MANUAL DEL SIETEMA 1 e
INTEGRADD CE GESTN
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ANEXO 14: FORMATO DE CONTROL DE CAMBIOS

1. SOLICTUD DEL CAMBID

FORMATO CONTROL DEL CAMBID

Dest:peion del cambio

Hombre del sdinta ke

Garge

Process

Firmz

Fecha

Wejoras en el procesn process

Cambin deinsumos

Huw s maquinaria ¥o cambios

Huevos parametros ylo vambios

Motivn ! Tipo 0¥ cambio
|Marca on una )

Modfication en procedime o ! instrutive

[ibeewaritn de audtoria

Ctros{espedfican

. EVALUACION DEL CAMBIO

Ries gos

8 WO [Describir el riespe

Controles establecer

(bs ervacimnes

I nwolucra iesgo para [ coninudad de la npe racidn

I nwoluera iesgo al medo ambiente

Iwoluera algun riesgo deincumpimento legd

Ez necesant nueves eienamenos ¥ 0 Capaciaciones

3. BVALUACION DEL CAMBID
|Firmar)

4, APROBACION
|Firmar)

SUPERVISOR

GERENTE DE CAMPOD
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ANEXO 15: DIAGRAMA DE PROCESQOS

CONTROL AMBIENTAL BESIETA
DIAGRAMA DE PROCESOS F.A.:01/04/2009

g Normalizacién Control SIG
N
| Sie) Andlisis y
Mejora Continua
| Procesos Claves t |

| Finanzas

i Procesos de Apoyo

Cliente (Necesidades por cumplir)
(seyosysies sapepisadaN) ajual|d

020Z0L/LZ

D

]

—
~
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Gestion &
Control Ambiental

ANEXO 16: FICHA DE EVALUACION DE PROVEEDORES

EVALUACION DE PROVEEDORES

Instucciones: Responda cada uno de loscriterosegablecidosen el formato

Fecha de evaliacién:

Nombre del proveedor:

Evaluador
Mal Neulml Bien Muy Bien
CRITERIO DE
CALRACACION PREG UNTAS PONDERAD O SUE TOTAL
S0 80 90 100
Alcance (30%) Ee cubrid lazespecificacionestécnicasdel servicio esablecido porparte de - - -
. D] [ i 0.3 #RER
<Entrega completa= CGontrol Ambiental
Tempo (30%) . . . y
<Tempa de entregas Eltiempo de entrega delinsumo o servicio fue elacordado? [ ) [ 03 #;REP
Galidad (3%) Gumple |a calidad solictada D O ® ) 0.08 7.2
M edio Ambiente (5% Gumple loscontrolesedablecidos C Q O :} 008 #REP
Seguridad (8%) Cumple loscontrolesedablecidos o] ] @& ] 0.08 72
Reprocesos en el Se golicita realizarnuevamente elzen icio Y ® e &
trabajo{&%) [ ] [ o) 008 7.2
PUNTA.E TO TAL O BIENIDO #{REF

Obserraciones: El proveedorno envia actualizacidn de resolucionesde losproductos Mejorarcomunica cidn.

fx Gestion &

Control Ambiental

MA RIZ PARA EVALUACIGN DEL SERVICIO

EVALUACION DELSERVICIO

Mal Heuial Bien Muy Ben
Punbje 50 50 90 100
Crteriode Preguntas Adecuadn Efectino Attarmente efectivo
calficacion

Alcance (60%)

% cubris hsem eciisacionest denicas del
servicio edablecdo porpate de Laredo?

Tierrpo (30%)

Currpls totaImsnte el ssrvich conformme & lo
edipulado en s propussta

Currple totalmente el servicio conforme a lo estipulado
enla propuega.
Preszrta inforre defnalizacion de servicio

Biermpo de entrega del sewisio fue ol

seordado? Preserta y curple cronograma

Caldad{10%)

Preserta y cumpk eronograma.
Conoee activida desantecesorasy Sucesoras

Preserta y cumple crenograma, presertando
sugerenciaspara compinir ¢l cronegrama general

Evelus riesgosica ids d & nocuida d) azocie dozal
proc e y aplios oz controlesestables d oz por el
Grea (iestricciones us de formatos, ete?

Evalua riesgos y aplica cont ks edablecid os
porel drealcurple red iccione sy usa formatos)

Medio armbiente
(10%)

Bralua riesgosy aplica cortroles ed ablecidosp orel &real
{cunrple restriccibnes y uss fomnet osly ha ce
recomendaciones

el reisgasy aplice cantrlesestahkecidas
porel s e frequisitas minimas emaientales vs
e farma tas)

Evalus riesgos azociadozalproc em y eplica loz
sontiolesoperecionalese ab lecidosporel
Grea (lequios minimosambiarte ke 5 us de
formatos eta)? [Reparts algun incidente, tame sccidn fente
e Vincidente.

Sequridad [10%)

Bvala reisgosy aplica contrales sd ablecidosporel
area (requist os minimos ammb et ales, us de formatos)

Repasts eigun incidente, tame accidn frente &)
incidente ypresents s lems tias de prevencidna
sugerencias

X . X Usa EPP'.
Evelia riesgos asociadozalproc em y eplica los
controlese dablecidospor el érea [Pa misg us

Sin incid encia slab orales
de formetos eto 2

Corunicacion
{105

Usz EPPs
Snincidenciaskaborales

Sequimiert o constante del resderte para
currpliarpolticasde ssgurdad

Usa EFF's
Sinincidenciaslaborales

Gutura de seguidad entre bs propiost mbajad ores.

La cormunicacion Prov eed or-

Clierte(p roceso) fue b adecuada? EEmIanE e L EER

Reprocess en el
trabiajo(] %)

Cormunicacion continua.

Presenta altemativ a5 a problemas

Coermunicacion continua.
Presenta altemativas a problemmas.

Se leva y presenta bitdcora de eventosen obra

% ejecutaron reprocesospor parte del

No es necesa o epoeeses
provesdor para cUmina fla labor? P

Mo es necesanio reprocessdebido a una poltica
de sseguramisnto ¥ control de calidad

No esnecesario epcens

Aplica polticasde s ssgusminto v control de calidad
Tiene metodologia de mejors continua
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ANEXO 17: INGRESO Y SALIDA DE EQUIPOS Y MATERIALES

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION REG-SIG-T45
CONTROL AMBIENTAL ign:
INGRESO Y SALIDA DE EQUIPOS Y 18,/05/202

MATERIALES Pagina 1 de i

DATOS DE LA EMPRESA
Razon Social (usuario): Establecimiento,/Local:
Direccidn:
Contacto: Servicio:

DATOS DEL TRABAJADOR
Mombre y Apellidos:
DNI:

DESCRIPCION DE LOS EQUIPOS Y MATERIALES

CANTIDAD DESCRIPCION OBSERVACIONES
EQUIPO ASPERSO MANUAL DORSAL MARCA
EQUIPO ASPERSO MANUAL DORSAL MARCA __
EQUIPO NEBULIZADORA ELECTRICA

EQUIPO ATOMIZADOR
EQUIPO TERMONEBULIZADOR
EQUIPO ASPERSOR DE
CAJA DE HERRAMIENTAS

ALICATE

DESARMADOR

LINTERNA

BROCHA

ESPATULA

ARNES DE SEGURIDAD

LINEA DE VIDA TIPO

TNSECTICIDA:

TNSECTICIDA:

TNSECTICIDA:

RODENTICIDA:

RODENTICIDA:

DESINFECTANTE:

DESINFECTANTE:

LAPTOP MARCA SERIE:
OTROS:

FECHA ¥ HORA DE INGRESD FECHA Y HORA DE SALIDA
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ANEXO 18: REGISTRO DE INSPECCION DE EQUIPOS DE SANEAMIENTO

Control normal del funcionamiento de la mdquina <®:

N
Control
Ambiental

B FRCRG: .o sssssssnnes

n Nombre, marca y modelo del eqUIPO: ..........o.vomwrmmesrscnssssssmsssssssmssssss s

BN A8 SEIIE! ... s s sssssss s s
B CAUAAL (MI/MINY: ...ooeesesees s ssssssssssssssss s ssssssssssss s

= Inicial

- Tras el ajuste

B TaMAA0 & 185 GOTITAS ...vocvovcenrssrsssssssn st s

= Inicial

- Tras el ajuste

Control fisico (estado de las mangueras, tubos, derrames, etc.) -
Observaciones:

Nombre y firma de la persona encargada del servicio:

Nombre y firma del supervisor y fecha:
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ANEXO 19: REGISTRO DE CALIBRACION DE BOQUILLAS

T .18 5
@ VERSION 1
‘Sontroi FECHA:
1 = AFORO DE BOQUILLAS FECHA:
| Finca: | ] | ANO: | |
| cuLTivo: | | RESPONSABLE: | |
% AFORO (cc/min) gL
FECHA  |CODIGO DE LA :
BOQUILLA | PRESION * Promedio del
B wea | e No. (psi) | TEORICO(ceimin) |\ iita 1 | Medida 2 | Medida 3 AFORO OBSERVACIIRNS

|

|

i

* El valor del promedio no debe ex

ceder el 10% de las recomendaciones del fabricante (Valor teérico)

FECHA

CcODIGO DE LA
; BOMBA DE
DIA | MES ESPALDA

BOQUILLA
No.

PRESION
(PSI)

TEORICO (cc/min)

AFORO (cc/min)

Medida 1

Medida 2 | Medida 3

* Promedio del
AFORO
cc/min

OBSERVACIONES |
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ANEXO 20: PLANILLA DE REGISTRO DEL CAUDAL DE BOQUILLAS

BOQUILLAS DE IZQUIERDA A DERECHA
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ANEXO 21: REGISTRO DE INDUCCION, DIFUCION, CAPACITACION,
ENTRENAMIENTO Y SIMULACION DE EMERGENCIA

\H EMPRESA DE GESTION Y CONTROL AMBIENTAL

N%,REGISTRQ: | REGISTRO DE INDUCCION, CAPACITACION, ENTRENAMIENTO ¥ SIMULACROS DE
EMERGENCIA

RAZON SOCIAL: EMPRESA DE GESTION ¥ CONTROL AMBIENTAL S.A.C. | RUC: 20482211730
DOMICILIO: Fl, LOS CONDORES NRO. 185 URB. URBANIZACION LOS PINOS LA LIBERTAD - TRUJILLO -
TRUJILLO

ACTIVIDAD ECONOMICA: CONTROL DE PAGAS | M2 PARTICIPANTES:
INDUCCION CAPACITACION | [ ENTRENAMIENTO | [ SIMULACROS DE EMERGENCIA
TEMA: FECHA:

NOMBRE DEL CAPACITADOR O ENTRENADOR: DURACION:

APELLIDOS Y NOMBRES DNI CARGO FIRMA

OBSERVACIONES:

EXPOSITOR:
CARGO: FIRMA:
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ANEXO 22: CERTIFICADO DE CALIBRACION Y TRAZABILIDAD DE
EQUIPOS DE ASPERSION
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ANEXO 23: CERTIFICADOS DE CAPACITACIONES
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ANEXO 24: LISTADO DE PRODUCTOS CRITICOS

1 CONTROL DE INSECTOS
1.1 FEROMONASY ATRAYENTES PARA CONTROL DE INSECTOS

111 ATRAYENTES DE CAPTURA DE INSECTOS
1.1.2 ATRAYENTES CON PRESENCIA DE INSECTICIDA
1.13 ATRAYENTES CON PEGAMENTOS
1.2 DISPOSITIVOS DE CONTROL DE INSECTOS
121 TRAMPAS DE LUZ
1.2.2 AHUYENTADORES DE SONIDO PARA INSECTOS
123 CORTINAS DE VIENTO
1.2.4 CORTINAS DE PLASTICO
1.3 INSECTICIDAS
13.1 INSECTICIDA DE SALUD PUBLICA
1.3.2 INSECTICIDA DE USO AGRICOLA

2 CONTROL DE ROEDORES
2.1 DISPOSITIVOS DE CONTROL DE ROEDORES

2.1.1 TRAMPAS DE PEGAMENTOS
2.1.2 TRAMPAS DE CAPTURA VIVA - JAULAS METALICAS
2.1.3 CAJA CEBADORA DE PLASTICO
2.14 CEBADEROS DE PVC
2.1.5 AHUYENTADORES DE SONIDO PARA ROEDORES
2.1.6 BEBEDORES
2.2 RODENTICIDAS
221 RODENTICIDA SIN PREPARACION PREVIA
2.2.2 RODENTICIDA CON PREPARACION PREVIA

3 CONTROL DE MICROORGANISMOS
3.1 DESINFECTANTES
3.11 DESINFESTANTES DE USO PUBLICO
3.1.2 DESINFECTANTE DE USO INDUSTRIAL
4 MAQUINARIAS Y EQUIPOS
4.1 MAQUINARIAS DE ULV

411 MAQUINARIA: TERMONEBULIZADOR
4.1.2 MAQUINARIA: NEBULIZADOR EN FRIO
413 MAQUINARIA: MOCHILA ASPERSORA DORSAL SIMETRICA
4.2 EQUIPOS
422 BOQUILLA DE ASPERSORAS
4.3 EQUIPO DE PROTECCION PERSONAL
43.1 MAMELUCOS
4.3.2 TYVECS
433 CASCOS
4.3.4 LENTES
4.3.5 PROTECCION AUDITIVA
436 ARNES
4.3.7 LINEA DE VIDA
4.3.8 ZAPATOS Y BOTAS
439 MASCARILLA RESPIRADOR
4.3.10 FILTRO DE RESPIRADOR
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ANEXO 25: VERIFICACION DE INGRESO DE MATERIALES CRITICOS

Para la compra de Plaguicidas: {Insecticida, Rodenticida, Desinfectante);

Autorizacion DIGESA vigente {Ver lista de productos autorizados por DIGESA. Vigendia es de 3 afios):

Numero de Lote (¥er en etiqueta):

Fecha de Vencimiento {Ver etiqueta);

Contar con MSDS - Hoja de Seguridad {Pedir a distribuidor o consesguir de portal web del productor) Archivar.

Contar con Ficha técnica {Pedir al distribuicor o conseguir de portal web del productor) Archivar.:

Para la compra de Feromonas y Atrayentes:

NUmero de Lote {Var en etigueta):

Fecha de Vencimiento {Ver etiqueta):

Contar con Ficha técnica, si lo hubiera {Pedir al distribuidor o conseguir de portal web del productor) Archivar,

Manual dz uso.

-

ara la compra de dispositivos:

Numero de Lote (¥er en etiqueta):

Manual dz uso.

[dentificar piezas sensibles a ser reemplazadas:

Identificar proveedor de piezas sensibles a ser reemplazadas:

-

ara la compra de Maguinarias

NUmero de Lote {Var en etigueta):

NUmero de serie (Ver en etiqueta);

[dentificar piezas sensibles a ser reemplazadas:

Identificar proveedor de piezas sensibles a ser reemplazadas:

[dentificar repuestos:

[dentificar tipo de mantenimientos {Incluir en plan de mantenimiento anual};

-

ara la compras de EPP

Numero de serie {Veren etiqueta);

Cadigo Anzi que cubre:

Tipo de servicio para lo que esta destinado:

Vencimiento luego de su primer uso:
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ANEXO 26: REG-GAF-T01 NOTA DE PEDIDO

<® NOTA DE PEDIDO REG-GAF-TO1

Se requiere:

Por: ( ) falta de stock
( ) por deterioro
( ) por pérdida

()

Fecha de pedido:

Fecha maxima de adquisicion:

Pedido por:

Recepcionado por:

Describir cumplimiento del pedido al reverso.
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ANEXO 27: REG-GAF-T02 REGISTRO DE INGRESO DE MATERIALES,
EQUIPOS E INSUMOS

. REG-GAF-T02
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION =
Version: 2
Registro de i d terial . ] 05/09/2013
egIstro de INgreso de materiales, equipos e Insumos Pégina Tde 1
FECHA DE COMPRA: PRODUCTO: RESPONSABLE:

Para la compra de Plaguicidas: {Insecticida, Rodenticida, Desinfectante):
Autorizacion DIGESA vigente {Ver lista de productos autorizados por DIGESA. Vigencia es de 3 afiog):

Numero de Lote {Ver en etiqueta):

Fecha de Vencimiento {Ver etiqueta):

Contar con MSDS - Hoja de Seguridad {Pedir a distribuidor o conseguir de portal web del productor] Archivar.

Contar con Ficha técnica {Pedir al distribuidor o conseguir de portal web del productor] Archivar.:

Para la compra de Feromonas y Atrayentes:

Niimero de Lote {Ver en etiquetal:

Fecha de Vencimiento {Ver etiqueta):

Contar con Ficha técnica, silo hubiera {Pedir al distribuidor o conseguir de portal web del productor) Archivar.
Manual de uso.

Para la compra de dispositivos:

Numero de Lote {Ver en etiqueta):

Manual de uso.

Identificar piezas sensibles a ser reemplazadas:

Identificar proveedor de piezas sensibles a ser reemplazadas:
Para la compra de Maquinarias
Niimero de Lote {Ver en etiqueta):

Niimero de serie {Ver en etiqueta):

Identificar piezas sensibles a serreemplazadas:

Identificar proveedor de piezas sensibles a ser reemplazadas:

Identificar repuestos:

Identificar tipo de mantenimientos {Incluir en plan de mantenimiento anual):

Para la compras de EPP

Nimero de serie {Ver en etiqueta):

(ddigo Anzi que cubre:
Tipo de servicio para lo que esta destinado:
Yencimiento luego de su primer uso:
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ANEXO 28: REG-GAF-T03 REGISTRO DE PROVEEDORES

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

8

REG-GAF-TO3
CONTROL AMBIENTAL VERSION: 1
Registro de proveedares, 05/09/2013

DATOS DEL PROVEEDOR:

NOWEBRE COWERCIAL o RAZON SOCIAL:

DIRECOGN 1
DIRECOGN 2;
DIRECOGN 3;
RLIC:

el

NOWEBRE DEL CONTACTO:

CARGED:
CELLLAR 1.
elil:

aLoAD:
aLoAD:
aLoAD:

CELLLAR 2:

RELACION DE PRODUCTOS O SERWVICIOS QUE PROVEE A CONTROL ANMEIENTAL

CELLLAR =

TELEFOMO:
TELEFOMO:
TELEFOMO:

MNONBRE CONERTAL

TIPO DE PRODLCTO DISPCNIBILDAD

AUTORIZAC OMNES (S1/MC0)

E\DCO"\IU\U‘-I‘-"-UJNH

Nota 1: En disponikilidad del servido escribir INWEDIATO si el produdo se encuentraen stock permanenite,
De lo contrario describir el i empo aproximado que el producto llegue a ofidna prindpal (Trujillo) desde que se redizala compra o desde
que se requiere el sendd o hasta la culminad dn de ésta,

Nota 2 En el recuadro de Autorizadores describir que si el producto avender requiere alguna autorizad dn de ey ya sea para su oompra,

almaceraje o utilizad én. De ser posible desaribir el tipo de autorizadén exacta,

Documentos cjue se entregan.
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ANEXO 29: REG-SIG-T44 CUMPLIMIENTO DE PROVEEDORES

: REG-SIG-T44
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION "
Version: 1
Cumplimiento de proveedores 05/09/2013
peaopg |Mo OE PROVEEDCRESDE (O DE PROVEEDGRESDE M DE PROVEEDCRE DE No DE PROVEEDORESDE  |ACCIONES A
PLAGUICIDAS PLAGUICIDAS ECOLOGICAS  |EQUIPOS MANTENIMIENTO TOMAR
CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
TOTAL REOLER TOTAL SEOLER TOTAL AEOUER TOTAL AEOLER
10 TRIMESTRE
20 TRIMESTRE
30 TRIMESTRE
40 TRIMESTRE
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ANEXO 30: REG-SIG-T28 REGISTRO DE ENTREGA DE ENVASES LAVADOS

: REGISTRO DE ENTREGA DE ENVASES VACIOS REG-SIG-T45
i Revision:01
. 01/09/18
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION pag. 1de 1
CANTIDAD DE FECHA DE -
ENVASES TIFO DE ENVASE ENTREGA/RECEP CION LLTIMO CLIENTE FIR M A
Ersid probitide hacer rep, iones ¢ medfieack del presente sin auiorizacion, Control Aniverzal
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ANEXO 31:

ASPERCION

REG-SIG-T31-REGISTRO DE CALIBRACION DE EQUIPOS DE

RESULTADOS DE LA VERIFICACION

Estado de I . . L
D o
EQUIPO/INSTRUMENTO conservacion Desviaciones segun rangos de medida Ap?ccalil?\lno Préoxima
. (conforme — no aoto verificaciéon
CODIGO FICHA conforme) p
REGISTRO NOMBRE FIRMA

PREPARADO POR
Encargado de Calidad

REVISADO Y APROBADO POR
Administrador de Contrato
CHESTA Ingenieria S.A

TOMA DE CONOCIMIENTO
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ANEXO 32: ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA MOCHILA JACTO Y

GUARANY
Modelo HD 400/ 550
Peso liquido 3.7kg/ 4.2 kg
Peso bruto 4.3 kg/ 4.9 kg
Longitud de la lanza 600 mm
Longitud de la manguera 1650 mm
Deposito
Capacidad 16L/20L
Diametro de la boca 105 mm
Material Polietileno
Bomba
Tipo Piston
Pression de travail 75 psi (5.1 bar)
Boquilla armada Blue adjustable cone
Material polipropileno

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Capacidad del tanque
Peso vadio,

codigo 405-11

DL NN GO N
4,3 Kg (9,5 libras)

codigo 439-03
161(4,2 gal.)

4,4 Kg (9,7 libras)

5 bar (72 psi)

EMDAIGIE <.mmesemseremsemememseseasensemsenensensssessesssmmensrasasesense: 490 X 175 X 555MM....eeurueeresresmnssessesnnsnns: 490 x 175 x 555mm

193" x6,9"x 21,8"
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