
 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FACULTAD DE 

NEGOCIOS 

Carrera de Administración y Negocios Internacionales 

“FACTORES CRÍTICOS PARA OBTENER LA 

CERTIFICACIÓN ISO 9001 PARA ALMACENAR 

PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA EMPRESA 

GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA, 2020” 
 

Tesis para optar el título profesional de:  

Licenciada en Administración y Negocios Internacionales 

 

Autoras: 

Maryori Melanie Minchola Solano 

Juleisy Geraldine Segura Saldaña 

 

Asesor: 

Mg. Luis Enrique Yzquierdo Perez 
 

Trujillo - Perú 

2020  



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 2 

 

 

 

ACTA DE AUTORIZACIÓN PARA SUSTENTACIÓN DE TESIS 

  

El asesor Mg. Luis Enrique Yzquierdo Perez, docente de la Universidad Privada del Norte, 

Facultad de Negocios, Carrera profesional de ADMINISTRACIÓN Y 

NEGOCIOS INTERNACIONALES, ha realizado el seguimiento del proceso 

de formulación y desarrollo de la tesis de los estudiantes: 

• Juleisy Geraldine Segura Saldaña 

• Maryori Melanie Minchola Solano 

 

 

 

 

_____________________________________ 

Mg. Luis Enrique Yzquierdo Perez  

Asesor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Por cuanto, CONSIDERA que la tesis titulada: “FACTORES CRITICOS PARA 

OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  PARA ALMACENAR PRODUCTOS 

IMPORTADOS POR PARTE DE LA EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD 

DE LIMA” para aspirar al título profesional de:  Licenciada en Administración y Negocios 

Internacionales por la Universidad Privada del Norte, reúne las condiciones adecuadas, por 

lo cual, AUTORIZA al o a los interesados para su presentación.  

 



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 3 

 

 

ACTA DE APROBACIÓN DE LA TESIS 

 

Los miembros del jurado evaluador asignados han procedido a realizar la evaluación de la 

tesis de los estudiantes: Haga clic o pulse aquí para escribir texto, para aspirar al título 

profesional con la tesis denominada: “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA 

CERTIFICACION ISO 9001  PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR 

PARTE DE LA EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

 

Luego de la revisión del trabajo, en forma y contenido, los miembros del jurado 

concuerdan: 

 

( ) Aprobación por unanimidad 

  

Calificativo:  

( ) Excelente [20 - 18]  

( ) Sobresaliente [17 - 15]  

( ) Bueno [14 - 13] 

( ) Aprobación por mayoría 

 

Calificativo:  

( ) Excelente [20 - 18]  

( ) Sobresaliente [17 - 15]  

( ) Bueno [14 - 13] 

  

( ) Desaprobado 

Firman en señal de conformidad:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y 

Apellidos 

Jurado 

 

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y 

Apellidos 

Jurado 

Presidente 

 

Ing./Lic./Dr./Mg. Nombre y 

Apellidos 

Jurado 



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 4 

 

 

DEDICATORIA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A Dios  

A nuestras familia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 5 

 

 

 

AGRADECIMIENTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A nuestro asesor 

A la Universidad Privada del Norte 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 6 

 

 

TABLA DE CONTENIDOS 

ACTA DE AUTORIZACIÓN PARA SUSTENTACIÓN DE TESIS                                           2 

ACTA DE APROBACIÓN DE LA TESIS                                                                                      3 

DEDICATORIA                                                                                                                                  4 

AGRADECIMIENTO                                                                                                                         5 

ÍNDICE DE TABLAS                                                                                                                         7 

CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN                                                                                                   9 

CAPÍTULO II: METODOLOGÍA                                                                                                27 

CAPÍTULO III: RESULTADOS                                                                                                   30 

CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES                                                                   44 

REFERENCIAS                                                                                                                                48 

ANEXOS                                                                                                                                           50 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

RESUMEN                                                                                                                                          8



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 7 

 

 

ÍNDICE DE TABLAS 

 

 

 

  

Tabla 1: Matriz de Operacionalización .............................................................................. 53 

Tabla 2: ¿Usted considera que en el área de planificación existe un cumplimiento eficiente 

del servicio en las fechas de entrega? ................................................................................. 30 

Tabla 3: Nivel de Planificación y Control como factor critico para obtener la certificación 

ISO 9001  para almacenar productos importados por parte de la Empresa Grupo Merack de 

la ciudad de Lima, 2020 .................................................................................................... 30 

Tabla 4: ¿Usted considera que en el área de planificación se cumplen eficientemente los 

mantenimientos planificados? ........................................................................................... 31 

Tabla 5: El nivel de eficacia del servicio técnico de mantenimiento  como factor critico 

para obtener la certificacion ISO 9001  para almacenar productos importados por parte de la 

Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima, 2020. ...................................................... 31 

Tabla 6: ¿Usted considera que la empresa cumple con las entregas en las fechas 

programadas? .................................................................................................................... 32 

Tabla 7: Nivel de satisfacción con el cumplimiento de las entregas en las fechas 

programadas...................................................................................................................... 32 

Tabla 8: ¿Usted considera que la empresa cumple con un adecuado soporte técnico? .... 32 

Tabla 9: Nivel de cumplimiento con el soporte técnico ................................................... 32   



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 8 

 

 

RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar cuáles son los factores críticos para 

obtener la certificación ISO 9001 para almacenar productos importados por parte de la 

Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima, 2020, como hipótesis se planteó que los 

factores críticos para obtener la certificación ISO 9001 para almacenar productos importados 

por parte de la Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima son: Planificación y control del 

servicio, Servicio técnico de mantenimiento y satisfacción del cliente. 

La investigación fue aplicada y de diseño de investigación no experimental, descriptivo, 

dado que se describieron relaciones entre dos o más categorías, conceptos o variables en un 

momento determinado.  

Se aplicó una encuesta al gerente de la Empresa y clientes de la empresa Grupo MERACK 

de la ciudad de Lima, quienes fueron la muestra del estudio. 

Llegando a la conclusión que los factores críticos para obtener la certificación ISO 9001 para 

almacenar productos importados por parte de la Empresa Grupo Merack de la ciudad de 

Lima solo fue planificación y control del servicio en la dimensión despacho del producto, 

por lo que se rechaza la hipótesis de investigación. 

 

Palabras clave: Certificación ISO 9001, Gestión de Almacén 

 

 

  



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 9 

 

 

CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Realidad problemática 

 

A nivel mundial muchas organizaciones en su interés de ser más competitivos, 

afrontan la exigencia de calidad en los mercados cambiantes; lo cual se requiere de 

productos y/o servicios de mayor valor agregado para brindarle el mejor servicio al 

cliente y a la vez ofrecerle un producto de calidad; ya que para nadie es un secreto que 

la satisfacción de los clientes y la excelencia en el servicio es una estrategia de 

liderazgo en el mundo actual.  

Es por ello que las empresas deben cumplir estándares de calidad cada vez más 

estrictos: con la finalidad de llegar a ser competitivos con sus productos en el ámbito 

nacional; sin embargo, carecen de conocimiento sobre metodologías y herramientas 

adecuadas para implementar un sistema de gestión de calidad como en este caso sería 

la Certificación ISO 9001. 

Fontalvo, Vergara y De la Hoz (2012), demostraron que el sistema de gestión de la 

calidad se entiende como la articulación de los diferentes métodos, recursos, personas, 

insumos que como resultado de su articulación generan unos resultados asociados con 

el uso racional de los recursos y se tiene como propósito la consecución de la 

satisfacción de los clientes.  

Arce, Meléndez y Villegas (2017) aseguran que; “todos estos conceptos han 

promovido una preocupación más integrada, pues no se abarca el tema de la calidad 

solo como el perfeccionamiento de los productos, sino del servicio en general, de 

mejora para satisfacer al cliente de forma integral con un bien, un servicio y un precio 
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mucho mejor”. (p. 19). Dado este contexto es que se implementará un sistema de la 

gestión de la calidad basada en la Certificación ISO 9001 como punto clave para una 

ventaja competitiva para almacenar productos importados. 

ISO 9001 es una norma de sistemas de gestión de la calidad (SGC) que se centra en 

todos los elementos de administración de calidad con los que una organización debe 

contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar sus 

productos y servicios (Normas ISO, 2020) 

Por consiguiente, Ramos (2019), indica que las certificaciones ISO en el Perú, que son 

las certificaciones de calidad para empresas en el Perú como reconocimiento oficial 

otorgado por franquicias internacionales se incrementaron. Sin embargo, el número de 

compañías privadas que validan de esta manera sus sistemas de gestión no llega al 

1.5%. Es un rubro cuyos principios deben ser más difundidos, pues servirá para 

mejorar la imagen del país, que se mostrará como una nación que ofrece servicios y 

productos competitivos y de calidad.  

Además, SUNAT (2018) “Actualmente se tiene un total de 1329 empresas con 

certificación de calidad ISO (ISO 9001 e ISO 14001), de un total de empresas formales 

activas en el Perú que llega a 1 382 899.”  

Lamentablemente contar con un proceso de estandarización de calidad, no está al 

alcance de todas las empresas, ya que una de las trabas para poder llegar a una 

estandarización es el costo de esta, son empresas grandes quienes buscan una mejora 

en su gestión de la calidad y buscan tener un proceso de estandarización ya que cuentan 

con los medios necesarios para financiar un proceso como este.  
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El Perú es uno de los países de la región con el menor número de empresas certificadas 

en gestión de calidad, y solo Bolivia está debajo de nosotros. Solo el 1% de las 

empresas formales en el país cuenta con sistemas de gestión de calidad, estos modelos 

de gestión permiten a cualquier compañía administrar y mejorar la calidad de sus 

productos o servicios reveló el economista Walter Ramírez, jefe de la Oficina de 

Estudios Económicos del Instituto Nacional de Calidad (INACAL).  

 

Benzaquen, (2014). En el estudio sobre “La ISO 9001 y TQM en las empresas 

latinoamericanas: Perú”, indica que, en los últimos años, se ve un pequeño incremento 

en el número de empresas que obtienen la certificación ISO 9001 en el Perú. En el año 

2009, se lograron 811 certificaciones, en el año 2010, 1117 certificaciones, lo que 

significó un aumento del 38%, en el año 2011 esa cifra se redujo a 835 certificaciones, 

en el año 2012 se registraron 928. Si bien en el Perú se ha experimentado un 

incremento en el número de certificaciones ISO, esta cifra aún no es comparable con 

otros países como Brasil, Colombia, Italia, Alemania, Canadá o Japón 

 

En el Perú el 99,5% del total de empresas formales en la economía peruana, el 96,2% 

son microempresas, 3,2% pequeña y 0,1% mediana según el Ministerio de la 

Producción y Turismo (MINCETUR, 2017), es difícil que las microempresas lleguen 

a tener un proceso de estandarización bajo la Norma ISO  9001 por ser tan costoso. 

Es ésta la razón es que la mayoría opta por incluir en sus procesos Certificaciones ISO 

9001 como modelo de gestión para micro empresas y pequeñas empresas, y de esta 

manera enfocarse en una buena gestión de la empresa. 
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El presento estudio se realizó en la empresa Grupo MERACK SAC, es un 

establecimiento Farmacéutico con Autorización Sanitaria de Funcionamiento y 

Certificación de Buenas Prácticas de Manufactura (BPM) otorgado por la DIGEMID 

(Dirección General De Medicamentos Insumos Y Drogas), que fue creado el 15 de 

Marzo del 2017,  

Inscrita en Registros Públicos y en la SUNAT con N° RUC 20601963591, es un 

Laboratorio certificado con Buenas Prácticas de Manufactura (BPM) otorgado por la 

Dirección General de Medicamentos Insumos y Drogas (DIGEMID), diseñado para 

brindar los Servicios de Reacondicionado, Fraccionamiento y Almacenamiento de 

Productos Farmacéuticos y Productos Sanitarios, con Temperatura Controlada de 

15°C a 25°C. 

Entre los servicios que brinda la Empresa son: 

• Recondicionado:  

Los centros de distribución cuentan con áreas especiales segregadas y 

controladas bajo estándares farmacéuticos para el etiquetado, inkjet, estuchado, 

termo sellado, armado de packs, entre otros. 

Realiza controles exhaustivos que van desde la verificación preliminar del 

producto y materiales, claridad de línea, control de calidad y conciliación de 

registros que permiten garantizar la calidad de nuestros servicios. 

Brindando los siguientes Tipos de Reacondicionado: 

• Revisión del 100% de sus productos y materiales. 

• Cambio de presentaciones a nivel de empaque secundario. 
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• Grabado de textos según requerimiento (inkjet). 

• Pegado de etiquetas (ej. códigos EAN, entre otros). 

• Termo empacado y/o armado de kits. 

• Abastecimiento de materiales de empaque.       

• Otros según requerimiento. 

 

• Almacenamiento: 

En Lima - Perú la empresa cuenta con un almacén certificado en buenas 

prácticas de almacenaje pues cuenta con alrededor de 1000 posiciones 

instaladas en total. 

 

• Transporte de productos farmacéuticos y sanitarios  

Sistema de distribución está conformado por una flota propia y mixta de 

diferentes capacidades con certificación BPDyT (Buenas Prácticas de 

Distribución y Transporte) con proveedores homologados debidamente 

calificados con los cuales ofrecemos servicio a nivel local y nacional. 

 

Entre sus principales clientes se encuentran: KAELSA S.A.C, INFERMED S.A.C, 

CENARES, ISDIN PERU S.A.C, ELIKAR MEDIC E.I.R.L, MSN LABS PERU 

S.A.C, QUALIS S.A.C, BOHR PHARMACEUTICAL S.A.C, F.N. & V 

CORPORATION S.A.C y GRUPO LCON S.A.C 
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Entre las principales certificaciones la empresa cuenta con: 

- BPA (Buenas Prácticas de Almacenamiento) 

- BPM (Buenas Prácticas de Manufactura)  

- BPDT (Buenas Prácticas de Distribución y Transporte) 

 

En función a esto se tiene los siguientes antecedentes: 

 

Fraile (2003), en su proyecto titulado: “Guía administrativa para implementar el 

sistema de gestión de calidad en las pymes en Boyacá”, producto del análisis de la 

información recolectada por la Facultad de Ciencias e Ingeniería de la Universidad de 

Boyacá, específicamente del programa Ingeniería Industrial de Medellín, Colombia: 

tuvo como objetivo analizar aspectos administrativos de organizaciones boyacenses y 

crear una guía para orientar al pequeño y mediano empresario en la implementación 

del Sistema de Gestión de Calidad (SGC). Tuvo como resultado un análisis de la 

información recolectada, de encuestas aplicadas a pequeñas y medianas empresas 

boyacenses para posteriormente comparar resultados e implementar un sistema de 

mejora en dos importantes organizaciones importantes de la región de las cuales 

obtuvieron respuestas positivas. Este proyecto nos ayudará como guía para desarrollar 

puntos clave desde la parte directiva y de esta manera obtener resultados favorables 

para la empresa. 

Valbuena (2017) en su tesis titulada “Propuesta para la implementación de un sistema 

de gestión de calidad en la empresa INGENIERÍA GAS RS SAS según de la norma 
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NTC 6001”, para obtener el título de Ingeniero Industrial, en la Universidad Católica 

de Colombia, Bogotá, Colombia: tuvo como objetivo apoyar a la dirección de la 

empresa INGENIERÍA DE GAS RS SAS en el levantamiento de la documentación 

faltante del sistema de gestión de calidad. El proceso de elaboración de la 

documentación se inició con un diagnóstico en el cual se utilizó la herramienta 

ingenieril análisis de gap o también llamado análisis de brechas. Con el cual se 

determinó la capacidad de respuesta al sistema de gestión basado en la NTC 

6001:2008, modelo de gestión para pequeñas y medianas empresas, con el cual se 

identificó la situación actual de la empresa frente a los requisitos que exige la norma y 

poder trabajar en sus mejoras, los resultados que se obtuvieron. Esta tesis nos ayudará 

en la implementación de una mejora para el proceso operativo. 

Barra (2015), en su tesis titulada “Diagnóstico e implementación de un sistema de 

gestión de calidad basado en la Norma Andina NA0079:2009 y su efecto en la 

competitividad internacional de GRUPO PALERMO S.R.L. de la ciudad de Lima”, 

para obtener el título de Licenciado en Administración y Negocios Internacionales, en 

la Universidad Privada Del Norte, Lima, Perú: tuvo como objetivo analizar la 

influencia que tiene al implementar un Sistema de Gestión de Calidad basada en la 

Norma Andina NA0079:2009 en la competitividad internacional en el GRUPO 

PALERMO S.R.L. para demostrar su necesidad al participar dentro de un mercado 

globalizado, los resultados fueron que al implementar un Sistema de Gestión de 

Calidad se observa una mejora en la Competitividad Internacional, permitiendo un 

ingreso de Grupo Palermo S.R.L. al mercado internacional a través de la empresa 

Keramikos de Ecuador. Desarrollándose como una empresa en crecimiento con 

ventajas frente a la competencia. Esta tesis nos ayudara en el desarrollo de mejora de 
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los procesos de apoyo, tomándolo como guía, así obtener resultados positivos para la 

empresa. 

 

Gerónimo (2019) en su tesis titulada “La atención al cliente como factor relevante en 

la gestión de calidad y plan de mejora en las micro y pequeñas empresas del sector 

servicio, rubro restaurant, centro histórico, Trujillo” para obtener el título de 

Licenciado en Administración, en la Universidad Católica los Ángeles Chimbote,  tuvo 

como objetivo determinar que la atención al cliente es un factor relevante en la gestión 

de la calidad, el plan de mejora consistía en llegar a cumplir las exigencias de la Norma 

de Calidad y en reparar algunos detalles observados en la investigación planteada en 

una encuesta realizada a los clientes,  donde los resultados fueron que el sector de 

restaurantes se mantiene en cambios constantes, cada vez el mercado es más 

competitivo y se centra en la atención al cliente por que reconocen que de ellos 

depende el flote de su empresa, el consumidor es bastante exigente, cada vez es más 

difícil obtener su fidelidad, como lograr posicionarse y tener éxito. Se puso en práctica 

el uso de nuevas técnicas modernas de evaluación, en la mayoría deberían profundizar 

más las dificultades que no respondieron adecuadamente, enfocarse en solucionar 

sobre la problemática. Por qué de allí dependerá una buena atención al cliente, se sabe 

que un cliente satisfecho, ayudará a que el cliente regrese y recomiende, al ser 

aplicadas todas las mejoras, se obtuvo porcentajes favorables para la empresa. Esta 

tesis nos ayudara como referencia al evaluar la atención de los clientes como 

incidencia de la Norma Andina, el cual es uno de los objetivos de nuestra 

investigación. 
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Lavado y León (2012) – en su tesis titulada “Diagnostico e implementación de un 

sistema de gestión de calidad basado en la norma andina NA: 0079: 2009 y sus efectos 

en el desempeño laboral de los trabajadores y el nivel de satisfacción de los clientes 

de la empresa SERCON A-1 S.A.C.”, para obtener el título de licenciado de Ingeniero 

Industrial en la Universidad San Martín de Porres en la Ciudad de Lima, Perú: tuvo 

como objetivo implementar la norma andina en el sector de confecciones y determinar 

el impacto sobre el desempeño laboral de los trabajadores y en nivel de satisfacción 

del cliente de la empresa, resaltando los beneficios que ofrece la implementación de la 

Norma Andina NA 0079 como una herramienta para estandarizar la gestión de las 

microempresas y mejorarla liberando de ciertas funciones a la cabeza de la empresa a 

fin de que pueda enfocarse en otros aspectos. Teniendo como resultados, que el 

desempeño de los trabajadores se incrementó en un 25%, tanto en aspectos de actitud 

como de aptitud. Por otro lado, el nivel de satisfacción de la empresa se elevó en un 

15% (p. 08). Así mismo se pudo concluir que se cumplieron con todos los requisitos 

aplicables a los procesos de la empresa SERCON A-1 S.A.C., por lo tanto, se 

implementó el sistema correctamente. Esta tesis nos ayudará como guía para mejorar 

el servicio a los clientes, rigiéndonos de una norma que ayude de manera positiva en 

el sistema de calidad. 

Tinedo (2018), en su tesis titulada “Implementación de un sistema de gestión de 

calidad bajo el enfoque de la Norma NA 0079:2009 para la empresa servicios de 

WIRELINE PERÚ S.R.L.”, para obtener el título de Ingeniero Industrial, en la 

Universidad Nacional de Piura, Perú: tuvo como objetivo implementar y certificar el 

sistema de gestión de calidad a la empresa  WIRELINE PERU que le permita lograr 

los objetivos planteados por  esta, satisfacer las necesidades de los clientes que 

implica seguimiento a reclamos o situaciones de no conformidad, agregar valor a los 
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servicios prestados a través de la estandarización de los mismos, optimizar la 

productividad y la contribución que los colaboradores brindan a la organización, a su 

vez mejorar la posición que se tiene en cuanto al mercado competidor. Los resultados 

fueron que la certificación obtenida ha logrado que se pueda tener mayores 

oportunidades en los procesos de licitación para servicios de WIRELINE, esto 

representó un incremento de 40% en el número de clientes potenciales de la 

organización. El manual del sistema de gestión de la calidad que se elaboró, permitió 

que el sistema pueda ser entendido, manejado, mantenido y desarrollado por otros 

miembros de la organización, externos: al área de Calidad, Salud, Seguridad 

Industrial y Medio Ambiente. La percepción de los clientes de WIRELINE PERÚ, 

con respecto a los servicios brindados, ha mejorado, reflejándose en una variación 

positiva de 1.08% entre el segundo semestre de 2014 y el 2015; y en 0.33% entre el 

2015 y el primer semestre del 2016, en las evaluaciones que el cliente realizó a 

WIRELINE PERÚ. Esta tesis nos ayudará a demostrar que, al implementar, elaborar 

y a diagnosticar lo requerido por la norma, se llegará a obtener resultados positivos 

en el producto o servicio final. 
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DEFINICIONES CONCEPTUALES Y DEFINCION DE LAS VARIABLES  

 

CALIDAD 

La calidad puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una organización 

ya sea un producto, servicio, un proceso o producción. Sin embargo, el concepto de 

calidad ha evolucionado a lo largo de los años y dado lugar a que tanto lo referente a 

su función como a su ámbito y objeto de control hayan variado hasta nuestros días, 

cuando la calidad se establece como un modelo de gestión y un estilo de dirección 

implantado en las empresas líderes, teniendo como objetivo empresarial, en satisfacer 

las necesidades del consumidor.  

Gutiérrez (1997), La calidad es ante todo satisfacción del cliente. La satisfacción está 

ligada a las expectativas que el cliente tiene sobre el producto o servicio, expectativas 

generadas de acuerdo con las necesidades, los antecedentes, el precio, la publicidad, 

la tecnología, etcétera. 

Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo 

coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal 

objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversión, 

ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a 

seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el 

producto y la adecuación del servicio a las especificaciones para reducir la 

variabilidad en el diseño de los procesos productivos. 
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 

El sistema de gestión de la calidad (SGC) es aquella parte del sistema de gestión de 

la organización enfocada en el logro de resultados, en relación con los objetivos de 

la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes 

interesadas, según corresponda. 

 

PROCESO DE DIRECCION 

En todo proceso productivo se requiere de una dirección que sea capaz de ejecutar 

funciones generales necesarias e imprescindibles para establecer la unidad que 

permita la armonía e interrelación entre los diferentes procesos. 

Marx, (1963, p. 286) expresó “Todo trabajo directamente social o colectivo requiere 

en mayor o menor medida una dirección que establezca un enlace armónico entre las 

diversas actividades individuales y ejecute las funciones generales que brotan de los 

movimientos del organismo productivo total, a diferencia de las que realizan los 

órganos individuales” 

 

PROCESO OPERATIVOS 

Este proceso empieza con la recepción de un pedido del cliente y termina con la 

entrega del producto o servicio al cliente. Se resalta la entrega eficiente, consistente 

y oportuna de los productos y servicios existentes a los clientes existentes. Los 

indicadores financieros, tales como eficiencia de la mano de obra, eficiencia de las 

máquinas, desviaciones del precio de compra) se complementan con indicadores de 

calidad y duración del ciclo. (DEINSA, 2000). 
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 Según DEINSA, (2000), una firma de consultoría en administración y sistemas que 

implementa soluciones para la gestión de las empresas. Expone que los indicadores 

de calidad del proceso pueden ser: las tasas de defectos del proceso, la producción 

(ratio de productos conformes en relación al total de productos fabricados), los 

desperdicio, los reprocesos, las devoluciones, el porcentaje de procesos bajo control 

estadístico del proceso y los porcentaje de producción de primer pase (productos que 

terminan todo el proceso de producción a la primera, sin necesidad de que se les haga 

ninguna transformación o tengan que ser reelaboradas. 

 

PROCESOS DE APOYO 

Arias (2010) Son aquellos esenciales para una gestión de los procesos operativos, 

como el   Reclutamiento del personal, formación, mantenimiento, satisfacción del 

cliente y compras. Se necesita integrar procesos estratégicos como el establecimiento 

de metas, el presupuesto y la distribución de los recursos, las auditorías y revisiones 

del sistema de la calidad y los procesos formales de planificación, y mantener un 

eficiente desarrollo de los procesos de apoyo. 

 

PRODUCTO 

Stanton, Etzel y Walker (1962) autores del libro "Fundamentos de Marketing", 

definen el producto como "un conjunto de atributos tangibles e intangibles que 

abarcan empaque, color, precio, calidad y marca, más los servicios y la reputación 

del vendedor; el producto puede ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o una 

idea" 

Bonta y Farber (1960, p. 37) expone que la primera dimensión de un producto es la 

que se refiere a sus características organolépticas, que se determinan en el proceso 
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productivo, a través de controles científicos estandarizados, el productor del bien 

puede valorar esas características fisicoquímicas. La segunda dimensión se basa en 

criterios subjetivos, tales como imágenes, ideas, hábitos y juicios de valor que el 

consumidor emite sobre los productos. El consumidor identifica los productos por su 

marca. En este proceso de diferenciación, el consumidor reconoce las marcas, a las 

que le asigna una imagen determinada. 

 

SERVICIO 

Kotler, Bloom y Hayes (2004) definen un servicio como una obra, una realización o 

un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad 

de algo. Su creación puede o no estar relacionada con un producto físico. Los 

servicios abarcan una amplia gama, que va desde el alquiler de una habitación de 

hotel, el depósito de dinero en un banco, el viaje en avión a la visita a un psiquiatra, 

hasta cortarse el cabello, ver una película u obtener asesoramiento de un abogado. 

Muchos servicios son intangibles, en el sentido de que no incluyen casi ningún 

elemento físico, como la tarea del consultor de gestión, pero otros pueden tener un 

componente físico, como las comidas rápidas 

 

TEORIA QUE SUSTENTA LA INVESTIGACIÓN 

 

La teoría que sustenta la investigación corresponde a la del comercio internacional. 

Según Krugman (2001), el comercio internacional permite a un país especializarse 

en la producción de los bienes que fabrica de forma más eficiente y con menores 

costos. Por último, el comercio internacional aumenta el mercado potencial de los 
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bienes que produce determinada economía, y caracteriza las relaciones entre países, 

permitiendo medir la fortaleza de sus respectivas economías.  

Además, la teoría clásica del comercio internacional tiene su origen en la teoría de 

ventajas absolutas de Adam y la de ventajas comparativas de David Ricardo, 

posteriormente sistematizada por los suecos Eli Heckscher y Bertil Ohlin, y 

formalizada por Paul Samuelson (HOS).  

La teoría de la ventaja absoluta planteada por Adam Smith destaca la importancia del 

libre comercio para que la riqueza de las naciones se incremente, basándose en el 

ejemplo de que ningún jefe de familia trataría de producir en casa un bien que 

incurriera en un costo mayor que comprarlo. Si se aplicara este ejemplo 

concretamente a un país extranjero "A", se llegaría a la conclusión de que "A" podría 

proveer a otro país "B" de un bien más barato de lo que el país "B" pudiera producirlo. 

De esta manera se puede definir a la ventaja absoluta como la capacidad de producir 

un bien a un costo absolutamente menor medido en términos de unidades de trabajo. 

Originalmente a Adam Smith se le atribuye la noción de ventaja absoluta, en la que 

explica y plantea que una nación exportará un artículo si es el productor de más bajo 

costo del mundo, pero David Ricardo llega a refinar esta teoría, hasta llegar a plantear 

lo que conocemos como la teoría de la ventaja comparativa, por medio de la cual 

reconoce que las fuerzas del mercado asignarán los recursos de una nación a aquellos 

sectores donde sea relativamente más productivo. 

 

Es decir que una nación puede importar un bien que podría ser el producto de más 

bajo costo, si todavía es más productiva en la producción de otros bienes. 
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1.2. Formulación del problema 

¿Cuáles son los factores críticos para obtener la certificación ISO 9001 para almacenar 

productos importados por parte de la Empresa Merack de la ciudad de Lima, 2020?. 

 

1.3. Objetivos 

 

1.3.1. Objetivo general 

Determinar cuáles son los factores críticos para obtener la certificación ISO 

9001   para almacenar productos importados por parte de la Empresa Grupo 

Merack de la ciudad de Lima, 2020. 

 

1.3.2. Objetivos específicos 

Identificar el nivel de Planificación y Control como factor critico para obtener la 

certificación ISO 9001 para almacenar productos importados por parte de la 

Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima, 2020. 

 

Identificar el nivel de eficacia del servicio técnico de mantenimiento como factor 

critico para obtener la certificación ISO 9001 para almacenar productos 

importados por parte de la Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima, 2020 

 

Identificar la satisfacción del cliente como factor critico para obtener la 

certificación ISO 9001 para almacenar productos importados por parte de la 

Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima, 2020 
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Proponer un programa de mejora de los factores críticos y así obtener la 

certificación ISO 9001 para almacenar productos importados por parte de la 

Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima 2020 

 

1.4. Hipótesis 

 

1.4.1. Hipótesis general 

Como se conoce que los factores que deben evaluarse para obtener una 

certificación son 3 Planificación y control del servicio, Servicio técnico de 

mantenimiento y satisfacción del cliente, pero no se sabe cuales factores no 

estarían listo para la certificación, en la investigación se plantea como hipótesis 

de investigación que los 3 serían los críticos y como nula que ninguno 

 

Hi: Los factores críticos para obtener la certificación ISO 9001 para almacenar 

productos importados por parte de la Grupo Empresa Merack de la ciudad de 

Lima son: Planificación y control del servicio, Servicio técnico de 

mantenimiento y satisfacción del cliente. 

 

Ho: Los factores críticos para obtener la certificación ISO 9001 para almacenar 

productos importados por parte de la Grupo Empresa Merack de la ciudad de 

Lima NO son: Planificación y control del servicio, Servicio técnico de 

mantenimiento y satisfacción del cliente . 
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1.4.2. Hipótesis específicas 

El nivel de planificación y control es significativo para considerarlo critico para 

almacenar productos importados a la Empresa Grupo Merack de la ciudad de 

Lima. 

 

El nivel de eficacia del servicio técnico de mantenimiento es significativo para 

considerarlo critico para almacenar productos importados a la Empresa Grupo 

Merack de la ciudad de Lima. 

 

El nivel de satisfacción del cliente es significativo para para considerarlo critico 

almacenar productos importados a la Empresa Grupo Merack de la ciudad de 

Lima. 

 

Un programa de mejorar solucionaría los puntos críticos y permitiría la 

obtención de la certificación ISO 9001 para almacenar productos importados por 

parte de la Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima, 2020 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

 

2.1. Tipo de investigación 

Según su finalidad es aplicada, es la investigación que soluciona problemas. En el 

proceso de investigación es necesaria esta metodología, ya que ayudó a que el trabajo 

que se está realizando sea más completo, y sobre todo presente bases sólidas, 

confiables y estructuradas, para que cuando se necesite interpretar la información sea 

más clara. 

 

El diseño de investigación es no experimental, descriptivo, dado que describen 

relaciones entre dos o más categorías, conceptos o variables en un momento 

determinado. (Hernández, Fernández, y Baptista, 2014) 

 

Según el enfoque es Cuantitativo, el mismo que: “utiliza la recolección y el análisis 

de datos para contestar preguntas de investigación y probar hipótesis establecidas 

previamente y confía en la medición numérica, el conteo y frecuentemente en el uso 

de la estadística para establecer con exactitud patrones de comportamiento de una 

población” (Hernández, Fernández, y Baptista, 2014) 

 

2.2. Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 

  

Población: 

El gerente de la Empresa y los 10 clientes principales de la empresa Grupo MERACK 

de la ciudad de Lima. 
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 Muestra: 

El gerente de la Empresa y los 10 clientes principales de la empresa Grupo MERACK 

de la ciudad de Lima. 

 

Criterios de exclusión 

• Porcentaje de participación en importación, los 5 principales hacen el 80% de 

las importaciones. 

• Periodicidad de compra 

 

2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

 

 

Encuesta: Se utilizó la técnica de la encuesta, aplicando el cuestionario a la muestra 

de la empresa Grupo MERACK de la ciudad de Lima; orientado a la obtención de 

información sobre los factores críticos para obtener la certificación ISO 9001. 

La validación del instrumento estuvo a cargo de 3 especialistas: 

Dra. Ena Obando Peralta 

Ms. Graciela Reyes Pastor 

Ms. Alan García Gutti 

La confiabilidad fue a través del alfa de crombach donde la  variable “factores críticos 

para la certificación ISO 9001” para la encuesta tuvo un valor α=0.841 
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2.4. Procedimiento 

 

Se realizó la identificación del problema a estudiar, la sustentación teórica sobre los 

factores críticos para obtener la certificación ISO 9001, la elección de la población, 

en este caso los principales clientes y al gerente de la empresa Grupo MERACK de 

la ciudad de Lima 

 

Se trabajo bajo el programa estadístico SPSS versión 25 

 

2.5. Aspectos Éticos 

 

Se consideraron los aspectos éticos, asegurando que el estudio no causó daños 

psicológicos, ni morales a las personas en estudio; puesto que los datos son 

confidenciales, se manejaron sin nombres dado el caso, solo como datos estadísticos 

y se respetaron los aspectos normativos correspondientes. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

 

Resultado 1 de identificar el nivel de Planificación y Control como factor critico para obtener 

la certificación ISO 9001 para almacenar productos importados por parte de la Empresa 

Merack de la ciudad de Lima, 2020. 

 

Tabla 1: ¿Usted considera que en el área de planificación existe un cumplimiento eficiente 

del servicio en las fechas de entrega? 

 

Siempre 5 100% 

Casi 
siempre 0   

A veces 0   

Nunca 0   

Casi nunca 0   

  5 100% 
 

Tabla 2: Nivel de Planificación y Control como factor critico para obtener la certificación 

ISO 9001 para almacenar productos importados por parte de la Empresa Grupo Merack de 

la ciudad de Lima, 2020 

 

NIVELES CUARTIL NIVEL 

ALTO 0.76 - 100 

100 
MEDIO ALTO 0.51 - 0.75 

MEDIO BAJO 0.26 - 0.50 

BAJO 0 - 0.25 
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Resultado 2 de identificar el nivel de eficacia del servicio técnico de mantenimiento como 

factor critico para obtener la certificación ISO 9001  para almacenar productos importados 

por parte de la Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima, 2020 

 

Tabla 3: ¿Usted considera que en el área de planificación se cumplen eficientemente los 

mantenimientos planificados? 

 

Siempre 5 100% 

Casi 

siempre 0   

A veces 0   

Nunca 0   

Casi nunca 0   

  5 100% 

 

Tabla 4: El nivel de eficacia del servicio técnico de mantenimiento como factor critico para 

obtener la certificación ISO 9001 para almacenar productos importados por parte de la 

Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima, 2020. 

 

NIVELES CUARTIL NIVEL 

ALTO 0.76 - 100 

100 

MEDIO 

ALTO 0.51 - 0.75 

MEDIO 

BAJO 0.26 - 0.50 

BAJO 0 - 0.25 

 

Resultado 3 de identificar el nivel de satisfacción del cliente como factor critico para obtener 

la certificación ISO 9001 para almacenar productos importados por parte de la Empresa 

Grupo Merack de la ciudad de Lima, 2020. 
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Para identificar la satisfacción del cliente se trabajo dos preguntas  

Tabla 5: ¿Usted considera que la empresa cumple con las entregas en las fechas 

programadas? 

 

  

  clientes de la empresa MERACK 

Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 

 

Tabla 6: Nivel de satisfacción con el cumplimiento de las entregas en las fechas programadas 

 

NIVELES CUARTIL NIVEL 

ALTO 0.76 - 100 

0.49 

MEDIO 

ALTO 0.51 - 0.75 

MEDIO 

BAJO 0.26 - 0.50 

BAJO 0 - 0.25 

 

 

Tabla 7: ¿Usted considera que la empresa cumple con un adecuado soporte técnico? 

 

  Empresas 

Preguntas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

2 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

 

Tabla 8: Nivel de satisfacción con el cumplimiento con el soporte técnico 

NIVELES CUARTIL NIVEL 

ALTO 0.76 - 100 

0.94 

MEDIO 

ALTO 0.51 - 0.75 

MEDIO 

BAJO 0.26 - 0.50 

BAJO 0 - 0.25 
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Resultado 4 de proponer un programa de mejora de los factores críticos y así obtener la 

certificación ISO 9001  para almacenar productos importados por parte de la Empresa Grupo 

Merack de la ciudad de Lima, 2020 

 

Se obtuvo como resultado que el despacho de los productos demoraba mucho, por lo que se 

elaboró un diagrama de flujograma de operación de despacho para la empresa y un manual 

de despacho  
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Diagrama de flujo  
Descripción de la actividad Responsable 

Documento 

y/o registro 

 DESPACHO DE PRODUCTOS POR 

EL SERVICIO DE 

ALMACENAMIENTO  

 

1. Se inicia con la documentación que 

sustenta el despacho, Orden de Pedido (F-

ALM-02), que es enviado por el cliente vía 

correo electrónico al coordinador de la 

cuenta asignado, el mismo que incluye. 

 

2. El coordinador de cuenta asignado 

imprime la orden de pedido (F-ALM-02) y 

firma en señal de haber recepcionado el 

documento, para luego hacer entrega de 

dicho documento al Jefe o supervisor del 

almacén. 

 

3. El jefe, supervisor y/o auxiliar de 

almacén procederá a identificar y retirar los 

productos de sus ubicaciones de acuerdo a 

la orden de pedido para luego situar la 

mercadería en el área de embalaje 

los productos al sistema de inventarios. 

 

 

4. Retiro por prioridad de producto de 

despacho. 

 

 

 

 

 

 

5. El auxiliar de almacén procede a: 

✔  Verificar que la unidad de 

transporte se encuentre estacionada en la 

zona de carga  

✔ Inspeccionar la unidad de 

transporte verificando que cuente con un 

furgón de carga cerrada. 

Si la unidad no cumple con los requisitos 

del ítem “f”; no se entrega el producto y se 

comunica al Jefe de almacén para que 

coordine con D.T. del Grupo Merack, con 

previa comunicación al cliente 

 

 

6. Si la unidad no cumple con los requisitos 

del ítem “f”; no se entrega el producto y se 

comunica al Jefe de almacén para que 

coordine con D.T. del Grupo Merack, con 
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previa comunicación al cliente (vía correo 

electrónico / teléfono). 

 

7. Si la unidad de transporte cumple con los 

requisitos del ítem “f”; el jefe, supervisor u 

otro auxiliar del almacén, el cual no haya 

sido el responsable de separar el o los 

productos, procede con la entrega de los 

productos al cliente. El personal del 

Laboratorio del GRUPO MERACK y del 

cliente procederán a registrar la fecha y 

firma en el formato antes mencionado en 

señal de conformidad. 

 

8. Si el cliente requiere realizar un Picking 

de una caja de embalaje (caja master) se 

trasladará al área de Embalaje para 

proceder de acuerdo al INSTRUCTIVO 

DE EMBALAJE (I-ALM-01) y luego al 

Área de Despacho. 

 

9. Se revisará las recomendaciones de 

conservación dadas por el fabricante 

presentes en los rotulados antes de su 

despacho. 

 

10. El coordinador de la cuenta asignado 

realiza en el sistema ECOUNT la 

trasferencia de ubicación (status despacho), 

quedando como saldo el “stock 

disponible”, el cual va ser visualizado con 

el cliente mediante su usuario asignado. 

 

11. Se emite la guía de remisión de forma 

manual. 
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1. OBJETIVO 

Establecer un procedimiento que permita un correcto almacenamiento y despacho de los productos que 

ingresan al almacén de GRUPO MERACK S.A.C. 

 

2. ALCANCE 

A todos los productos que ingresan al almacén, para su posterior ingreso al área de producción en caso se 

requiera y su despacho al cliente. 

 

3. RESPONSABILIDADES 

- Es responsabilidad del Auxiliar y del Jefe de Almacén cumplir con el presente procedimiento. 

- Es responsabilidad del Jefe de Aseguramiento de la Calidad verificar el cumplimiento del presente 

procedimiento. 

- Es responsabilidad de Dirección Técnica supervisar el cumplimiento del presente procedimiento. 

 

4. REFERENCIAS 

- R.M. Nº 132-2015/MINSA, Manual de Buenas Prácticas de Almacenamiento para Productos 

Farmacéuticos, Dispositivos Médicos, y Productos Sanitarios. 

- D.S. N°033-2014-SA: Modificatoria de Reglamento de Establecimientos Farmacéuticos D.S. N° 014-2011-

SA, modificado por D.S. N° 002-2012-SA. 

- D.S. N° 002- 2012 “Modifican el Reglamento de Establecimientos Farmacéuticos. 

- D.S. N° 014-2011-SA: Reglamento de Establecimientos Farmacéuticos. 

- D.S. N° 016-2011-SA: Reglamento para el Registro, Control y Vigilancia Sanitaria de Productos 

Farmacéuticos, Dispositivos Médicos, y Productos Sanitarios. 

-  Manual de Calidad. 

- POE-ASC-01: Buenas Prácticas de Documentación 

 

5. TERMINOS Y DEFINCIONES 

- FEFO: Sistema de manejo que establece que lo primero en despachar debe ser lo que primero expira. 

Siglas en inglés First Expire-First Output. 

- AREA DE DESPACHO: Área claramente delimitada e identificada destinada a la ubicación de los 

productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios que se encuentren embalados y listos 

para su distribución. 

6. GENERALIDADES:  

6.1.  Los productos para poder ser comercializados, previamente deben ser revisados y aprobados por el 

Químico Farmacéutico Director Técnico del cliente. 

6.2.  Los pedidos no pueden permanecer en el área de despacho por más de 48 horas sin fecha de 

programación de entrega. 

6.3.  En las facturas o documentos equivalentes autorizados por la SUNAT deben consignarse el lote, 

serie o código que van a cada destinatario. 
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6.4.  El despacho culmina cuando el personal que recibe el producto en conformidad lo evidencia en el 

documento correspondiente. 

7. PROCEDIMIENTO: 

7.1.  DESPACHO DE PRODUCTOS POR EL SERVICIO DE ALMACENAMIENTO 

a. Se inicia con la documentación que sustenta el despacho, Orden de Pedido (F-ALM-02), que es enviado 

por el cliente vía correo electrónico al coordinador de la cuenta asignado, el mismo que incluye: 

✔  Nombre del cliente 

✔ Fecha y hora de pedido* 

✔ Nombre de la persona encargada 

✔ Descripción del producto (Nombre, Presentación, Concentración, Forma Farmacéutica, Modelo de 

Acuerdo al caso) 

✔ Lote/ serie 

✔ Fecha de expiración 

✔ Cantidad solicitada 

 

* Teniendo en cuenta los cortes despacho estipulados en el contrato, Anexo I 

 

b. El coordinador de cuenta asignado imprime la orden de pedido (F-ALM-02) y firma en señal de haber 

recepcionado el documento, para luego hacer entrega de dicho documento al Jefe o supervisor del almacén,  

c. El Jefe, supervisor y/o auxiliar de almacén procederá a identificar y retirar los productos de sus ubicaciones 

de acuerdo a la orden de pedido para luego situar la mercadería en el área de embalaje. Una vez ubicados en 

dicha área, el personal actuará de acuerdo al instructivo de embalaje de productos (I-ALM.01), para luego 

ubicar la mercadería en el área de despacho, registrando la fecha y firma como responsable de haber separado 

el o los productos en dicho formato. 

d. Despachar prioritariamente la mercadería que en el sistema registre como vencimiento próximo (FEFO), 

para asegurar la buena rotación del producto, salvo algunas excepciones justificadas, cuando el cliente indique 

el despacho de un lote específico. 

e. Los productos son retirados del área de despacho para ser cargados inmediatamente a las unidades de 

transporte. 

f. El auxiliar de almacén procede a: 

✔  Verificar que la unidad de transporte se encuentre estacionada en la zona de carga  

✔ Inspeccionar la unidad de transporte verificando que cuente con un furgón de carga cerrada. 

g. Si la unidad no cumple con los requisitos del ítem “f”; no se entrega el producto y se comunica al Jefe de 

almacén para que coordine con D.T. del Grupo Merack, con previa comunicación al cliente (vía correo 

electrónico / teléfono). 

h. Si la unidad de transporte cumple con los requisitos del ítem “f”; el Jefe, supervisor u otro auxiliar del 

almacén, el cual no haya sido el responsable de separar el o los productos, procede con la entrega de los 

productos al cliente. El personal del Laboratorio del GRUPO MERACK y del cliente procederán a registrar la 

fecha y firma en el formato antes mencionado en señal de conformidad. 
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i. Si el cliente requiere realizar un Picking de una caja de embalaje (caja master) se trasladará al área de 

Embalaje para proceder de acuerdo al INSTRUCTIVO DE EMBALAJE (I-ALM-01) y luego al Área de 

Despacho. 

j. Se revisará las recomendaciones de conservación dadas por el fabricante presentes en los rotulados antes 

de su despacho. 

k. El coordinador de la cuenta asignado realiza en el sistema ECOUNT la trasferencia de ubicación (status 

despacho), quedando como saldo el “stock disponible”, el cual va ser visualizado con el cliente mediante su 

usuario asignado. 

l. Luego se emite la guía de remisión de forma manual teniendo en cuenta lo siguiente: 

✔ Dirección de partida 

✔ Dirección de llegada  

✔ Nombre y apellidos / razón social de REMITENTE  

✔ Nombre y apellidos / razón social del DESTINATARIO  

✔ Código del producto  

✔ Cantidad solicitada 

✔ Descripción del producto (Nombre, Presentación, Concentración, Forma Farmacéutica, Modelo de 

Acuerdo al caso) 

✔ Número de lote 

✔ Fecha de vencimiento  

✔ Datos del transportista 

✔ Datos de la unidad de transporte 

 

La mercadería a entregar será acompañada de la guía de remisión y documentos generados durante el proceso. 

Adicional a ello, por parte del cliente, se entregarán los protocolos de Análisis, Registro Sanitario o Certificado 

de registro sanitario del producto al destinatario final. 

 

7.2. DESPACHO DE PRODUCTOS POR EL SERVICIO DE ACONDICIONADO, 

REACONDICIONADO Y FRACCIONAMIENTO 

a. Los productos que se encuentran en el almacén 3, son los productos que han sido trabajados por el área de 

producción y verificados por el área de control de calidad quien es el responsable de asignar el estatus del 

producto (aprobado, rechazado u observado). 

b. El área de aseguramiento de la calidad hará entrega del formato de liberación del producto terminado (F-

ASC-19) al Jefe o supervisor de almacén  

c. El Jefe, supervisor y/o auxiliar de almacén procederá a identificar y retirar los productos de sus ubicaciones 

de acuerdo al requerimiento que indica el formato de liberación del producto terminado (FASC-19), para luego 

situar la mercadería en el área de embalaje. Una vez ubicados en dicha área, el personal actuará de acuerdo al 

instructivo (I-ALM.01), para luego ubicar la mercadería en el área de despacho, registrando la fecha y firma 

como responsable de haber separado el o los productos en dicho formato. 

d. Los productos son retirados del área de despacho para ser cargados inmediatamente a las unidades de 

transporte. 
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e. El auxiliar de almacén procede a: 

✔  Verificar que la unidad de transporte se encuentre estacionada en la zona de carga  

✔ Inspeccionar la unidad de transporte verificando que cuente con un furgón de carga cerrada. 

f. Si la unidad no cumple con los requisitos del ítem “e”; no se entrega el producto y se comunica al Jefe de 

almacén para que coordine con D.T. del Grupo Merack, con previa comunicación al cliente (vía correo 

electrónico / teléfono). 

g. Si la unidad de transporte cumple con el requisito del ítem “e”; el Jefe, supervisor u otro auxiliar del 

almacén, el cual no haya sido el responsable de separar el o los productos, procede con la entrega de los 

productos al cliente. El personal del Laboratorio del GRUPO MERACK y del cliente procederán a registrar la 

fecha y firma en el formato antes mencionado en señal de conformidad. 

h. Luego se emite la guía de remisión de forma manual teniendo en cuenta lo siguiente: 

✔ Dirección de partida 

✔ Dirección de llegada  

✔ Nombre y apellidos / razón social de REMITENTE  

✔ Nombre y apellidos / razón social del DESTINATARIO  

✔ Código del producto  

✔ Cantidad solicitada 

✔ Descripción del producto (Nombre, Presentación, Concentración, Forma Farmacéutica, Modelo de 

Acuerdo al caso) 

✔ Número de lote 

✔ Fecha de vencimiento  

✔ Datos del transportista 

✔ Datos de la unidad de transporte 

 

Los productos a entregar serán acompañados de la guía de remisión, documentos generados durante el proceso. 

 

8.- DISTRIBUCIÓN: 

       ÁREA     

        Dirección Técnica  

Almacén 

  

9.- CONTROL DE CAMBIOS: 

 

Revisión Fecha Modificaciones 

V.00 2020-11-10 
-Reemplaza el procedimiento Almacenamiento y despacho de productos 

(ALM-02) 

  

- Se modifica el ítem 7. PROCEDIMIENTO, se crea sub numeraciones (7.1 

despacho de productos por el servicio de almacenamiento y 7.2 Despacho de 

productos por el servicio de acondicionado, reacondicionado y 
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fraccionamiento), las cuales tienen a su vez sub numeraciones (a; b; c;… j; k; 

y l) respectivamente. 

● ítem 7.1 

DICE: “7.2. …firma en señal de haber recepcionado el documento. Entrega al 

responsable del almacén, el cual ubicada la mercadería al área de despacho 

DEBE DECIR: “ b. …firma en señal de haber recepcionado el documento, 

para luego hacer entrega de dicho documento al Jefe o supervisor del almacén.  

 

DICE: “7.3. El auxiliar de almacén procede a retirar los productos de sus 

ubicaciones de acuerdo a la hoja de picking (F-ALM-03 V.00), registrando 

fecha y firma como responsable de haber separado o verificado la separación 

del pedido. 

DEDE DECIR: “c. …El Jefe, supervisor y/o auxiliar de almacén procederá a 

identificar y retirar los productos de sus ubicaciones de acuerdo a la orden de 

pedido para luego situar la mercadería en el área de embalaje. Una vez 

ubicados en dicha área, el personal actuará de acuerdo al instructivo de 

embalaje de productos (I-ALM.01), para luego ubicar la mercadería en el área 

de despacho.  

 

DICE: 7.7. … requisitos no se entrega el producto … 

DEBE DECIR: “g. …requisitos del ítem “f”; no se entrega el producto … 

 

DICE: 7.8. ….cumple con los ítems anteriores, el auxiliar del almacén procede 

con la entrega de los productos. 

DEBE DECIR: “h. … cumple con los requisitos del ítem “f”; el Jefe, 

supervisor u otro auxiliar del almacén, el cual no haya sido el responsable de 

separar el o los productos, procede con la entrega de los productos al cliente. 

El personal del Laboratorio del GRUPO MERACK y del cliente procederán a 

registrar la fecha y firma en el formato antes mencionado en señal de 

conformidad.  

 

● ítem 7.2 

DICE: “7.13. Los productos trabajados en el almacén 3 que se encuentran en 

el status de aprobado.  

DEBE DECIR: “a. Los productos que se encuentran en el almacén 3, son los 

productos que han sido trabajados por el área de producción y verificados por 

el área de control de calidad quien es el responsable de asignar el estatus del 

producto (aprobado, rechazado u observado).  
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DICE: “7.14 …El responsable de almacén de acuerdo a la orden de trabajo 

ubicada la mercadería en el área de embalaje de acuerdo al (I-ALM.01 V.00), 

para luego pasar al área de despacho donde se verifica que sea del lote correcto 

y la cantidad de bultos indicados, y firma en señal de conformidad. 

DEBE DECIR: “c. El Jefe, supervisor y/o auxiliar de almacén procederá a 

identificar y retirar los productos de sus ubicaciones de acuerdo al 

requerimiento que indica el formato de liberación del producto terminado (F-

ASC-19), para luego situar la mercadería en el área de embalaje. Una vez 

ubicados en dicha área, el personal actuará de acuerdo al instructivo (I-

ALM.01), para luego ubicar la mercadería en el área de despacho, registrando 

la fecha y firma como responsable de haber separado el o los productos en 

dicho formato.  

 

DICE : 7.7. … requisitos no se entrega el producto … 

DEBE DECIR: “f. …requisitos del ítem “e”; no se entrega el producto … 

 

DICE: “7.18… cumple con los ítems anteriores, el auxiliar del almacén 

procede con la entrega de los productos. 

DEBE DECIR: “g…cumple con el requisito del ítem “e”; el Jefe, supervisor 

u otro auxiliar del almacén, el cual no haya sido el responsable de separar el o 

los productos, procede con la entrega de los productos al cliente. El personal 

del Laboratorio del GRUPO MERACK y del cliente procederán a registrar la 

fecha y firma en el formato antes mencionado en señal de conformidad.  

 

-  Se incorpora el ítem b. del ítem 7.2.  Despacho de productos para el servicio 

de acondicionado, reacondicionado y fraccionamiento. 

 “b. El área de aseguramiento de la calidad hará entrega del formato de 

liberación del producto terminado (F-ASC-19) al Jefe o supervisor de almacén  

 

Nota: En todo el POE se cambia responsable de almacén a jefe de almacén.  

 

Se incorpora en el ítem “c” del ítem 7.1. DESPACHO DE PRODUCTOS POR 

EL SERVICIO DE ALMACENAMIENTO 

DEBE DECIR: “…en el área de despacho, registrando la fecha y firma como 

responsable de haber separado el o los productos en dicho formato. 

 

 
10.- REGISTROS Y ANEXOS 

 

  F-ALM-02 : ORDEN DE PEDIDO 

  I-ALM-01 : EMBALAJE DE PRODUCTO 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

 

4.1.  Limitaciones 

Las personas encuestadas son los únicos 5 principales clientes, y una de las 

principales limitaciones por la pandemia que se vive fue no realizar las encuestas 

de manera presencial, pero dicha limitación se supero con un formulario de google 

form. 

 

4.2 Discusión 

 

El nivel de planificación y control es significativo de un 100% para almacenar 

productos importados a la Empresa Merack de la ciudad de Lima, esto evidencia 

un buen manejo de planificación y control en la empresa, esto coincide con lo 

que sostiene DEINSA (2000). este proceso empieza con la recepción de un 

pedido del cliente y termina con la entrega del producto o servicio al cliente. Se 

resalta la entrega eficiente, consistente y oportuna de los productos y servicios 

existentes a los clientes existentes. Los indicadores financieros, tales como 

eficiencia de la mano de obra, eficiencia de las máquinas, desviaciones del precio 

de compra) se complementan con indicadores de calidad y duración del ciclo 

 

El nivel de eficacia del servicio técnico de mantenimiento es significativo de un 

100% para almacenar productos importados a la Empresa Merack de la ciudad 

de Lima esto concuerda con la tesis de Lavado y León (2012) en su tesis titulada 

“Diagnostico e implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la 

norma andina NA: 0079: 2009 y sus efectos en el desempeño laboral de los 
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trabajadores y el nivel de satisfacción de los clientes de la empresa SERCON A-

1 S.A.C.”, también se evidencia que el servicio de mantenimiento era optimo 

entre todos los puntos críticos para lograr un sistema de gestión de calidad en la 

empresa de estudio. 

 

En cuanto a los resultados de satisfacción del cliente no es significativo para 

almacenar productos importados a la Empresa Merack de la ciudad de Trujillo 

porque se obtuvo un nivel bajo en la satisfacción respecto a la dimensión 

despacho, siendo el único punto crítico de toda la gestión del almacén, pero sin 

embargo el más importante, lo que debe cambiar rápidamente en la empresa y 

solucionar sus demoras en el proceso de despacho y buscar la calidad siempre, 

como lo sostiene Gutiérrez, (1997), La calidad es ante todo satisfacción del 

cliente. La satisfacción está ligada a las expectativas que el cliente tiene sobre el 

producto o servicio, expectativas generadas de acuerdo con las necesidades, los 

antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnología, etcétera. 

 

Un programa de mejorar solucionaría los puntos críticos y permitiría la 

obtención de la certificación ISO 9001 para almacenar productos importados por 

parte de la Empresa Merack de la ciudad de Lima, 2019. Y esta comprado que 

esto mejoraría los procesos de la empresa para poder obtener la certificación y 

obtener buenos resultados como los obtuvo Lavado y León (2012) – en su tesis 

titulada “Diagnostico e implementación de un sistema de gestión de calidad 

basado en la norma andina NA: 0079: 2009 y sus efectos en el desempeño laboral 

de los trabajadores y el nivel de satisfacción de los clientes de la empresa 

SERCON A-1 S.A.C.”, Teniendo como resultados, que el desempeño de los 



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 46 

 

trabajadores se incrementó en un 25%, tanto en aspectos de actitud como de 

aptitud. Por otro lado, el nivel de satisfacción de la empresa se elevó en un 15% 

(pág. 08). Así mismo se pudo concluir que se cumplieron con todos los requisitos 

aplicables a los procesos de la empresa SERCON A-1 S.A.C., por lo tanto, se 

implementó el sistema correctamente. Esta tesis nos ayudará como guía para 

mejorar el servicio a los clientes, rigiéndonos de una norma que ayude de manera 

positiva en el sistema de calidad. 
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4.2 Conclusiones 

 

Los factores críticos para obtener la certificación ISO 9001 para almacenar 

productos importados por parte de la Empresa Grupo Merack de la ciudad de 

Lima solo fue la satisfacción del cliente en la dimensión despacho del producto, 

por lo que se rechaza la hipótesis de investigación. 

 

El nivel de planificación y control es significativo de un 100% para almacenar 

productos importados a la Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima. 

 

El nivel de eficacia del servicio técnico de mantenimiento es significativo de un 

100% para almacenar productos importados a la Empresa Grupo Merack de la 

ciudad de Lima. 

 

El nivel de satisfacción del cliente no es significativo para almacenar productos 

importados a la Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima porque se obtuvo 

un nivel bajo en la satisfacción respecto a la dimensión despacho, siendo el único 

punto crítico de toda la gestión del almacén, pero sin embargo el más importante. 

 

Un programa de mejora solucionaría los puntos críticos y permitiría la obtención 

de la certificación ISO 9001 para almacenar productos importados por parte de 

la Empresa Grupo Merack de la ciudad de Lima, 2020. 
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ANEXOS 

Anexo Nº 01 Matriz de Consistencia 

 

ANEXO: MATRIZ  DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: Factores criticos para obtener la certificacion ISO 9001  para almacenar productos importados por parte de la Empresa Grupo 
Merack de la ciudad de Lima 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA 

1. Problema 
General: 1. Objetivo General: 1. Hipótesis General: V. unica 

 
1. Tipo de Investigación 
Aplicada 
 
2. Nivel de Investigación 
Descriptivo 
 
3. Método:  
Análittico - Sintetico,  inductivo- deductivo. 
  
4. Diseño de la Investigación: No experiemental, 
transversal 
 
5. Unidad de analisis: El gerente de la empresa y los 
clientes 
6. Población:El gerente de la Empresa, clientes de la 
empresa 

¿Cuáles son los 
factores criticos 
para obtener la 
certificacion ISO 
9001  para 
almacenar 
productos 
importados por 
parte de la Empresa 
Grupo Merack de la 

ciudad de Lima, 
2020? 

Determinar cuáles son 
los factores criticos 
para obtener la 
certificacion ISO 9001   
para almacenar 
productos importados 
por parte de la 
Empresa Grupo 
Merack de la ciudad 

de Lima, 2020 

los factores criticos para obtener 
la certificacion ISO 9001   para 
almacenar productos importados 
por parte de la Empresa Grupo 
Merack de la ciudad deTrujillo 
son: Planificación y control del 
servicio, Servicio técnico de 
mantenimeinto y satisfacción del 
cliente . 

Factores 
criticos para 

obejter la 
certificación 

ISO 9001 
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2. Problemas 
Específicos: 

2. Objetivos 
Específicos 

2. Hipótesis Específicas 
(opcional): 

 
7. Muestra: El gerente de la Empresa, clientes de la 
empresa  Técnicas:Encuesta 
 
8. Instrumentos: Ficha de Encuesta 

¿Cual es el nivel de 
planificación y 
control que le 
permitia almacenar 
productos 
importados a la 
Empresa Grupo 
Merack de la ciudad 

de Lima? 

Identificar el nivel de 
Planificación y Control 
como factor critico 
para obtener la 
certificacion ISO 9001  
para almacenar 
productos importados 
por parte de la 
Empresa Grupo 
Merack de la ciudad 

de Lima, 2019 

El nivel de planificación y control  
es signifcativo para almacenar 
productos importados a la 
Empresa Grupo Merack de la 

ciudad de Lima 

¿Cual es el nivel de 
eficacia del servicio 
técnico de 
mantenimiento que 
le permitia 
almacenar 
productos 
importados a la 
Empresa Grupo 
Merack de la ciudad 

de Lima? 

Identificar el nivel de 
eficacia del servicio 
técnico de 
mantenimiento  como 
factor critico para 
obtener la 
certificacion ISO 9001  
para almacenar 
productos importados 
por parte de la 
Empresa Grupo 
Merack de la ciudad 

de Lima, 2020 

El  nivel de eficacia del servicio 
técnico de mantenimiento  es 
significativo para almacenar 
productos importados a la 
Empresa Grupo Merack de la 

ciudad de Lima 
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¿Cual es el nivel de 
satisfacción del 
cliente que le 
permitia almacenar 
productos 
importados a la 
Empresa Grupo 
Merack de la ciudad 

de Lima? 

Identificar la 
satisfacción del cliente 
como factor critico 
para obtener la 
certificacion ISO 9001  
para almacenar 
productos importados 
por parte de la 
Empresa Grupo 
Merack de la ciudad 

de Lima, 2020 

El  nivel de satisfacción del 
cliente es significativo para 
almacenar productos importados 
a la Empresa Grupo Merack de la 

ciudad de Lima 

¿Cuál seria un 
programa de mejora 
de los factores 
criticos y asi obtener 
la certificación ISO 
9001  para 
almacenar 
productos 
importados por 
parte de la Empresa 
Grupo  Merack de la 

ciudad de Lima, 
2020 

Proponer un 
programa de mejora 
de los factores criticos 
y asi obtener la 
certificación ISO 9001  
para almacenar 
productos importados 
por parte de la 
Empresa Grupo 
Merack de la ciudad 

de Lima, 2020 

Un programa de mejorar 
solucionaria los puntos criticos y 
permitiria la obtención de la 
certificacion ISO 9001  para 
almacenar productos importados 
por parte de la Empresa Grupo 

Merack de la ciudad de Lima, 
2020 
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Anexo Nº 02 Matriz de Operacionalización 

 

 

  

Variable 
Definición 

Conceptual 
Definición 

Operacional 
Categorías o 

Dimensiones * 
Indicador 

Los factores 
para obtener 
la certificacion 
ISO 9001 

Son 
considerados 

factores críticos 
para obtener 

una 
certificación 
aquellos que 

no cuenten con 
el 

funcionamiento 
optimo 

Según ISO 9001 los 
factores para 
obtner la 
certificación de 
calidad son: 
Planificación y 
control del 
servicio, Servicio 
técnico de 
mantenimeinto y 
satisfacción del 
cliente . 

Planificación y 
Control 

%Cumplimiento 
de la fecha del 

servicio.  

Servicio Técnico 
de 

Mantenimiento 

%Mantenimiento 
s que aprueban 

el control de 
calidad en la 

1era 
inspección  

Satisfacción del 
cliente 

% Satisfacción 
del cliente con 

respecto al 
cumplimiento de 

las fechas 
programadas.  

% Satisfacción 
del cliente con 

respecto al 
soporte técnico 

brindado.  
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Anexo Nº 03 Validez 

 

 

 

 

 

 

 



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 55 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 56 

 

 

 

 

 

 

 



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 57 

 

 

  



 

 “FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001  

PARA ALMACENAR PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

Segura Saldaña, J. 

Minchola Solano, M. 
Pág. 58 

 

  

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS  

  Título de la investigación: 

“FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA 

CERTIFICACION ISO 9001  PARA ALMACENAR  
PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

  

  Línea de investigación: 
Cultura exportadora, comercio internacional y 

responsabilidad social.  
  

  El instrumento de medición para los clientes      

      

  
Mediante  la matriz de evaluación de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con 

una “x” en las columnas de SÍ o NO. Asimismo, le exhortamos en la corrección de los ítems, indicando sus observaciones 

y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio. 

  

  
Items Preguntas 

Aprecia 
Observaciones 

  

  SÍ NO   

  1 ¿El instrumento de medición presenta el diseño adecuado?  x       

  
2 

¿El instrumento de recolección de datos tiene relación con el título 

de la investigación? 
 x       

  
3 

¿En el instrumento de recolección de datos se mencionan las 

variables de investigación? 
 x       

  
4 

¿El instrumento de recolección de datos facilitará el logro de los 

objetivos de la investigación? 
 x       

  
5 

¿El instrumento de recolección de datos se relaciona con las 

variables de estudio? 
 x       

  
6 

¿La redacción de las preguntas tienen un sentido coherente y no 

están sesgadas? 
 x       

  
7 

¿Cada una de las preguntas del instrumento de medición se 

relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? 
 x       

  
8 

¿El diseño del instrumento de medición facilitará el análisis y 

procesamiento de datos? 
 x       

  
9 

¿Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de 

medición? 
 x       

  
10 

¿El instrumento de medición será accesible a la población sujeto 

de estudio? 
 x       

  
11 

¿El instrumento de medición es claro, preciso y sencillo de 

responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos? 
 x       

              

  Sugerencias:   

      

      

           

  

    

                

  Nombre completo: Graciela Esther Reyes Pastor     
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Anexo Nº 03 Validez 

 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS  

  Título de la investigación: 

“FACTORES CRITICOS PARA OBTENER LA 

CERTIFICACION ISO 9001  PARA ALMACENAR  

PRODUCTOS IMPORTADOS POR PARTE DE LA 

EMPRESA GRUPO MERACK DE LA CIUDAD DE LIMA” 

  

  Línea de investigación: 
Cultura exportadora, comercio internacional y 

responsabilidad social.  
  

  El instrumento de medición para el gerente      

      

  
Mediante  la matriz de evaluación de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con 

una “x” en las columnas de SÍ o NO. Asimismo, le exhortamos en la corrección de los ítems, indicando sus observaciones 

y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio. 

  

  
Items Preguntas 

Aprecia 
Observaciones 

  

  SÍ NO   

  1 ¿El instrumento de medición presenta el diseño adecuado?  x       

  
2 

¿El instrumento de recolección de datos tiene relación con el título 

de la investigación? 
 x       

  
3 

¿En el instrumento de recolección de datos se mencionan las 

variables de investigación? 
 x       

  
4 

¿El instrumento de recolección de datos facilitará el logro de los 

objetivos de la investigación? 
 x       

  
5 

¿El instrumento de recolección de datos se relaciona con las 

variables de estudio? 
 x       

  
6 

¿La redacción de las preguntas tienen un sentido coherente y no 

están sesgadas? 
 x       

  
7 

¿Cada una de las preguntas del instrumento de medición se 

relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? 
 x       

  
8 

¿El diseño del instrumento de medición facilitará el análisis y 

procesamiento de datos? 
 x       

  
9 

¿Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de 

medición? 
 x       

  
10 

¿El instrumento de medición será accesible a la población sujeto 

de estudio? 
 x       

  
11 

¿El instrumento de medición es claro, preciso y sencillo de 

responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos? 
 x       

              

  Sugerencias:   

      

      

           

  

    

                

  Nombre completo: Graciela Esther Reyes Pastor         

  

DNI: 42827050 

Profesión: Ingeniera Estadística 

Grado: Maestro           
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Anexo Nº 03 Confiabilidad 

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO UTILIZADO 

 

Alfa de Cronbach 

El Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de 

medida. Se supone que las variables están relacionadas con la magnitud inobservable de 

interés. En particular, las n variables deberían realizar mediciones estables y consistentes, 

con un elevado nivel de correlación entre ellas. 

El alfa de Cronbach permite cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de medida para 

la magnitud inobservable construida a partir de las n variables observadas. 

Para el cálculo para el alfa de Cronbach es la siguiente fórmula: 

 

 
 
 
 
 

 

 

Dónde:     
 K= número de ítems     
ΣSi

2= suma de las varianzas de los ítems 

St
2= varianza total de los individuos 

 
 
VARIABLE:  

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 5 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 5 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,857 2 
 

https://es.wikipedia.org/wiki/Fiabilidad_(psicometr%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Escalamiento&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Escalamiento&action=edit&redlink=1
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Interpretación: Según el estadístico alfa de cronbach, si es mayor al 0.7 es confiable  

estadísticamente. En nuestra variable “factores críticos para la certificación ISO 9001” 

para la encuesta cliente con un valor α=0.857, resultado obtenido con el SPSS Statistics 24, 

podemos concluir que el instrumento es confiable estadísticamente para ser aplicado en 

diferentes poblaciones. 

 
VARIABLE:  

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 5 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 5 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,841 2 

 

 

Interpretación: Según el estadístico alfa de cronbach, si es mayor al 0.7 es confiable  

estadísticamente. En nuestra variable “factores críticos para la certificación ISO 9001” 

para la encuesta al gerente con un valor α=0.841, resultado obtenido con el SPSS Statistics 

24, podemos concluir que el instrumento es confiable estadísticamente para ser aplicado en 

diferentes poblaciones. 

 

 

 

 

 


