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Resumen

En la actualidad las organizaciones buscan la forma de cémo poder incrementar la
calidad del servicio a los clientes en productos y servicios, bajo este contexto en este
trabajo de investigacion se evidencié como la implementacién de una norma trae
consigo mejoras significativas en una adecuada atencion de nuestros clientes. Para este
caso, se aplicé la Norma 1SO 9001:2015 en la gestion de la calidad de la empresa de
Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L, teniendo como principal objetivo determinar
el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en la gestién de la calidad de la
empresa Cashuamarca E.I.LR.L. El estudio realizado presenta el método hipotético
deductivo, el disefio es experimental, el tipo de investigacion es aplicada. Por lo que, se
trabajé en base a cuatro dimensiones para la dimensién del diagnéstico se utiliz6 como
instrumento un cuestionario segun lo exigido por la Norma. En virtud de lo sefialado se
concluye que el impacto de la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de la
calidad de la empresa Cashuamarca E.I.R.L logré un promedio de 3 calificado como
Impacto Importante, es decir Influye en la productividad, en los beneficios econémicos
y en los resultados de la empresa. El diagnéstico de la situacién actual de la empresa
Cashuamarca E.I.R.L determina que del 100% de requisitos que exige la Norma ISO
9001:2015, solo cumple el 15.79%. El analisis de procesos de la empresa Cashuamarca
E.I.R.L logré una mejora continua, aumentando el grado de satisfaccion del cliente en
un 19.3% se modificé el mapa de procesos, se creo el Proceso Estratégico, Proceso de
Gestion de la Direccion General y Gestion de Control de Calidad SGC, asi como también
se modifico el Proceso de Soporte Apoyo. El modelo de aplicacion de la Norma 1SO
9001:2015 de la empresa Cashuamarca E.I.LR.L se ha trazado por un periodo
aproximado de 12 meses, hasta la auditoria de certificacién. Los beneficios para la
mejora en la gestion de la calidad de la empresa Cashuamarca E.I.R.L segun el analisis
econdmico y costo-beneficio del SGC de la propuesta de implementacién presenta un
VAN de S/. 74,564.61 que determina que es una opcion viable y rentable que beneficiara

a la empresa.

Palabras claves: Calidad, Gestidn, certificacion, cliente, ISO, sistema, mejora continua,

impacto, clientes satisfechos.
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Abstract

At present, organizations are looking for ways to increase the quality of service to
customers in products and services, under this context in this research work it was
evidenced how the implementation of a standard brings significant improvements in an
adequate attention of our customers customers. For this case, the ISO 9001: 2015
Standard was applied in the quality management of the Cashuamarca EIRL General
Services company, with the main objective of determining the impact of the application
of the ISO 9001: 2015 Standard on the quality management of the company
Cashuamarca EIRL The study carried out presents the hypothetical-deductive method,
the design is experimental, the type of research is applied. Therefore, we worked based
on four dimensions for the diagnosis dimension, a questionnaire was used as an
instrument as required by the Standard. By virtue of the above, it is concluded that the
impact of the application of the ISO 9001: 2015 Standard in the quality management of
the company Cashuamarca EIRL achieved an average of 3 qualified as Important
Impact, that is, it influences productivity, in the economic benefits and the results of the
company. The diagnosis of the current situation of the company Cashuamarca E.I.R.L
determines that of the 100% of the requirements demanded by the ISO 9001: 2015
Standard, only 15.79% are met. The process analysis of the Cashuamarca EIRL
company achieved continuous improvement, increasing the degree of customer
satisfaction by 19.3%, the process map was modified, the Strategic Process,
Management Process of the General Directorate and Control Management of QMS
Quality, as well as the Support Support Process was modified. The application model of
the ISO 9001: 2015 Standard of the Cashuamarca E.I.R.L company has been drawn up
for a period of approximately 12 months, until the certification audit. The benefits for the
improvement in the quality management of the Cashuamarca E.l.R.L company according
to the economic and cost-benefit analysis of the SGC of the implementation proposal
presents a NPV of S /. 74,564.61 that determines that it is a viable and profitable option

that will benefit the company.

Keywords: Quality, Management, certification, customer, 1SO, system, continuous

improvement, impact, satisfied customers.
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|. INTRODUCCION

I.1. Realidad problematica
La ausencia de un Sistema de Gestién de Calidad en las empresas de transporte de carga
no garantiza el cumplimiento de estandares de calidad que exige el mercado actual, lo que
ocasiona que las empresas no cuenten con el reconocimiento que garantice la calidad de
sus servicios lo que reduce la competitividad, seguridad y confianza en los servicios que
brinda la empresa. Las empresas deben de adaptarse a las exigencias del mercado, los
clientes exigen calidad en los servicios. Por lo que, las empresas establecen Sistemas de
Gestion de Calidad para satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes. Asi
mismo, existen otras teorias de calidad: Como el Ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y
actuar) o PDCA, Diagrama Causa-Efecto (Diagrama de Ishikawa), Cero Defectos, Cultura
Preventiva, Teoria de la Calidad Total (TQM) y modelos de Calidad que se aplican a
diferentes empresas de productos, servicios como: El Modelo EFQM (European
Foundation For Quality Management), Lean Six Sigma Startup Methodology (L6SSM)
utilizadas para mejora de sus procesos como una herramienta del mejoramiento continuo.

Las empresas de transporte de carga han intentado brindar una mejor calidad en sus
servicios para lograr la satisfaccion del cliente, segun Lovelock y Wirtz (2009) citado por
Policani (2013), definieron a los servicios como actividades econdémicas ofrecidas de una
parte a otra, empleando actuaciones basadas a lograr resultados deseados a cambio de
dinero, tiempo y esfuerzo, un servicio serd adecuado siempre que cumpla las condiciones
de puntualidad. Asi mismo, Policani (2013), afirma que para mejorar la calidad y aumentar
su competitividad las empresas deben de implementar sus procesos utilizado la
implementacién de las Normas ISO 9000 como herramienta estratégica para gestionar la
calidad, obteniendo como resultado una opcion para acceder a nuevos mercados a nivel

nacional e internacional”. (p, 347)

En el Perd solo el 1% de las empresas formales cuentan con sistemas de gestién de
calidad de un total de 1 382 899 empresas activas solo 1329 empresas cuentan con
certificacién de calidad ISO (1ISO 9001 e ISO 14001) segun el economista Walter Ramirez,
jefe de la Oficina de Estudios Economicos del Instituto Nacional de Calidad. Los modelos
de gestion como la ISO 9001 permite a cualquier empresa mejorar la calidad de su servicio,
esto ocasiona que estén en competencia con empresas del mismo rubro por obtener
clientes satisfechos y lograr cumplir sus expectativas del cliente, es necesario para el
desarrollo de cada empresa que tomen conciencia sobre la importancia de la calidad.
(INACAL, 2017)

En Cajamarca la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.l.R.L situada en el Jr.

Juan Villanueva N° 170, es una empresa que realiza diversas actividades operativas, la

mayoria de ellas relacionada con el rubro de servicios de transporte a nivel nacional. La
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empresa no cuenta hasta la fecha con un Sistema de Gestion de Calidad que le ayude a
mejorar la calidad del servicio que brinda, ser mas eficiente, los problemas mas frecuentes
son: Falta de estrategia empresarial, deficiencia en la administracion, problemas de
comunicacion interna y externa, falta de capital, encontrando que de un 100% la empresa
solo cumple un 15.80% de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO, tiene el 26%
de reclamos por entrega de Servicios No Conformes hecho que ocasiona insatisfaccién
del cliente. Lo que genera que la empresa no brinde un buen servicio, incremente sus
gastos mas en un 28% y tampoco asegura la calidad de los productos y/o servicios porque

no garantiza el cumplimiento de los estandares de calidad que exige el mercado.

A partir de estas evidencias y observaciones, se puede inferir que los procesos y
operaciones de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.ILR.L no son
satisfactorios, lo que generd en los Ultimos afios baja productividad en un 20% debido a la
deficiencia e improvisacién mostrando que la empresa esta por debajo de la media segin
la evaluacién de factores internos, con un valor de 2.4 es decir no aprovecha sus fortalezas
y no ataca sus debilidades amenazas. Por ende, pierde competitividad por otras empresas
del mismo sector. Segun Evans (2005) manifiesta que “en el siglo XXI, las empresas que
no se encuentren enfocadas a la plena satisfaccién del cliente dificilmente sobreviviran,

en el mercado”.

Por lo que, es necesario aplicar la Norma ISO en la Gestién de la Calidad de la empresa
Cashuamarca E.I.L.R.L. para obtener mejoras y ventajas competitivas con el objetivo de
enfocar a las empresas de transporte de carga seca ser mas eficientes en sus procesos,
mejorar la satisfaccion de sus clientes, reducir riesgos e incidencias, aumentar la
productividad, controlar sus procesos administrativos y operativos para incrementar el
ndmero de viajes y lograr mayor rentabilidad en la empresa, asi como reducir gastos

innecesarios y no conformidades para lograr mayor credibilidad y confianza en la empresa.

[.2.  Pregunta de investigacion
[.2.1. Pregunta general
¢, Cual es el impacto de la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en la gestién de
la calidad de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I. R. L

Cajamarca?

I.2.2. Preguntas especificas
- ¢,Cual es el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en el diagnéstico
de la situacion actual de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca

E.l.R.L Cajamarca?
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- ¢ Cual es el impacto de la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en el analisis
de procesos de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.LL.R.L

Cajamarca?

- ¢Cudl es el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en el modelo
de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 de la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca?

- ¢Cual es el impacto la aplicaciéon de la Norma ISO 9001:2015 en los beneficios
para la mejora en la gestion de la calidad de la empresa de Servicios Generales

Cashuamarca E.I.R. ¢ L Cajamarca?

[.3. Objetivos de la investigacion
[.3.1. Objetivo general

Determinar el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en la gestion
de la calidad de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.l.LR.L

Cajamarca.

1.3.2. Objetivos especificos
- Determinar el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en el
diagnostico de la situaciébn actual de la empresa de Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca.

- Determinar el impacto de la aplicaciéon de la Norma ISO 9001:2015 en el analisis
de procesos de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.L.R.L

Cajamarca.

- Determinar el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en el modelo
de aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 de la empresa de Servicios Generales

Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca.

- Determinar el impacto de la aplicaciéon de la Norma ISO 9001:2015 en los
beneficios para la mejora en la gestion de la calidad de la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca.

I.4. Justificaciéon de la investigacion
[.4.1. Justificacion Teorica

Segun Hurtado, Rodriguez, Fuentes y Gallegillos (2009) sostuvo que: “los
sistemas de calidad se enfocan a mejorar los procesos dentro de las

organizaciones, como las Normas emitidas por la Organizacion Internacional de
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Estandarizacién (ISO) en relacion a la implantacion de sistemas de calidad a
través de la familia de Normas ISO 9000: 2015 esta herramienta de gestion tiene
como base la sistematizacion y formalizacion de tareas para lograr una
uniformidad en el producto y la conformidad en el cumplimiento de las

especificaciones establecidas”. (p.17)

Para el trabajo de investigacién se utilizé marcos teéricos y modelos de gestion
que ayudd a desarrollar y mejorar la situacién actual interna y externa de la
empresa Cashuamarca y asi lograr la satisfaccion de los clientes (en cuanto a las

entregas de Servicios No Conformes).

La investigacion comprobd que al aplicar la Norma ISO 9000: 2015 se logré
mejorar la satisfaccion de los clientes de manera eficaz y eficiente en cuanto a la
entrega de servicios por viaje realizados, los cuales fueron ejecutados en menos
tiempo, sin disconformidades y en las fechas de entrega. Asi, como también por
el Sistema de Gestion de Calidad la empresa Cashuamarca estudio el
funcionamiento y desarrollo de sus procesos de forma interna y externa, se mejoré

el ambiente laboral.

Se propuso a la gerente de la empresa Cashuamarca E.I.LR.L, conductores y
personal administrativo y operativo generar un clima organizacional agradable,
motivando a los trabajadores y concientizandolos en altos niveles de compromiso
con la empresa. En este sentido, esta investigacion es importante porque
contribuye como referente tedrico y antecedente a realizar futuras investigaciones,
en temas de aplicacién de la Norma ISO 9001: 20015 bajo un enfoque de sistema
de gestién de calidad para diferentes empresas, universidades e instituciones
académicas o empresariales, como propuestas o tomando como base para la

elaboracién de otras propuestas en temas de gestion de calidad.

1.4.2. Justificacion Practica
“La aplicacion de la Norma ISO 9001: 20015 bajo un enfoque de sistema de
gestion de calidad accede a las empresas que expliquen su capacidad para
proporcionar los productos y/o servicios en base a los reglamentos aplicables a la
Norma, para lograr la satisfaccion del cliente” (p. 35). En la actualidad las
pequefias empresas que implementan la Norma 1SO 9001: 20015 pueden lograr
los mismos niveles de éxito que las grandes organizaciones, la implementacion
proporciona beneficios de ser mas competitivas, logran mejorar las condiciones
para competir en el mercado internacional. Por lo que, las Normas y
Certificaciones, la familia de Normas 1SO 9000 son béasicamente criterios de

calidad y gestion continua de calidad, que se aplican en cualquier tipo de
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organizacién que esté orientada a la produccidon de productos o servicios.
(ISO 9001, 20015)

Segun lo mencionado Borawski (2006) citado por Gonzales (2017) menciona que
las empresas en la actualidad deben de preocuparse por la calidad porque se sabe
gue a medida que la competencia se hace mas aguda, la empresa para aumentar
la capacidad de ganar y mantener un mercado debera elaborar un producto de

calidad que justifique la aceptacién del consumidor (p. 36).

Con base en lo anterior, el objetivo de esta investigacion consiste en determinar
el impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de la calidad
de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca, intenta
responder a la pregunta de investigacion ¢ Cual es el impacto de la aplicacion de
la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de la calidad de la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E. . R. L Cajamarca?

En este sentido, este trabajo precisa el impacto que generé al aplicar la Norma
ISO 9001 en la empresa Cashuamarca considerada como una microempresa que
ha sabido sobresalir ante situaciones adversas y competitividad de otras empresas
de este mismo sector para el seguimiento y control de los servicios de transporte
de carga por viaje, logrando que los productos y/o servicios lleguen a su destino a
tiempo en cada viaje asi como también la Gestién de Calidad, ayudé a la empresa
Cashuamarca en el buen funcionamiento de las actividades, logrando ser una

empresa eficiente que programa sus viajes con antelacion.

Se establecié que el alcance del Sistema de Gestién de Calidad (SGC) en la
empresa Cashuamarca diagnéstico del sistema de calidad: Se realiz6 una
evaluacion detallada de la empresa y se verificé la situacién actual desde el criterio
de la Norma ISO 9001:2015. La Gerente General establecio directrices del SGC.
Como recursos a emplear, plan estratégico, definicion de la politica y objetivos de
calidad de la empresa. La documentacion del sistema: Se desarrollé la
documentacion necesaria para llevar a cabo del sistema: Manual de calidad,
manual de organizacion y funciones, manual de procedimientos, y cualquier otra

documentacion exigida por la Norma.

1.4.3. Justificacion Metodologica
A través de la investigacion se busc6 comprobar la validez de los instrumentos, se
aplic6 métodos empiricos y tedricos como la observacion, cuestionario y
entrevistas. Para la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

basado en la Norma 1SO 9001:2015, se recolectd informaciéon de un diagndstico
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de la situacién actual de la empresa Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L
donde se identific6 debilidades y fortalezas, asi mismo se encontré las
oportunidades de mejora. Para el desarrollo de la variable dependiente (sistema
de gestion de calidad) se incluy6 las fases del Ciclo de Deming, constituidas por
Planea, Hacer, Verificar y Actuar. Se evalu6 las dimensiones en el proceso de la
Norma ISO 9001:2015 que demostrd la falta de calidad de servicio de la empresa”.
Se empled técnicas y herramientas necesarias tales como: FODA, Ishikawa,

Gestion de Riesgos, Ciclo de Deming, mapa de procesos.

Para implantar un sistema de gestidn de calidad y mejorar la productividad de la
empresa y teniendo como objetivo determinar el impacto de la aplicacion de la
Norma 1SO 9001:2015 en la gestién de la calidad de la empresa de Servicios
Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca, para mejorar la calidad del servicio
que ofrece se realiz6, un diagnéstico de la situacién actual de Cashuamarca
E.ILR.L; en base a 04 aspectos: Analisis de datos (Informacion 2015-2018 de
reclamos, etc.), Andlisis de procesos (Descripcidn, problemas y posibles causas),
Andlisis FODA (Matriz FODA vy Estrategias FODA) y finalmente se identifico el
origen de los problemas (Diagramas Causa — Efecto). Después de este
diagndstico y sus resultados, se establecié propuestas de mejora a evaluar. Para
el andlisis se consider6 desde las clausulas 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 los capitulos 1, 2
y 3 son de informativos. Después del diagndstico de la empresa se obtuvo un
alcance SGC, para ver el tamafio de la organizacién y del nivel de cultura del
personal de la empresa. Posteriormente del disefio del SGC se procedera a una
Auditoria interna para evaluar la implementacién del SGC en funcién de los

requisitos esperados y del cumplimiento de los requisitos de la norma.

I.5. Alcance de lainvestigacién

La investigacién estd enmarcada en el rubro de la gestién de la calidad y en especifico
la aplicacion de la Norma 1SO 9001:2015 como una herramienta que facilita entender el
desarrollo de un Sistema de gestién. Se realizo en la empresa Cashuamarca E.I.R.L, la
investigacion es aplicada porque aplicé dimensiones y herramientas de las dos variables
de estudio para ver el grado de cumplimento en la gestién de calidad planteado por los
requisitos de la Norma ISO 9001: 2015. Se diagnostico la situacion actual de la empresa
Cashuamarca, la técnica utilizada fue la encuesta, mediante el uso de cuestionarios
como instrumentos de la investigacion. Se propuso estrategias para el cumplimiento de
la Norma I1SO 9001 considerada como una microempresa en el rubro del transporte de
la ciudad de Cajamarca. EL nivel de la investigacion es explicativo porque explica la
causa de la mejora de la calidad, busc6 conocer y explicar el porqué de las causas de

los problemas de la empresa, para elaborar una propuesta concreta sobre estrategias
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de la Norma ISO 9001: 2015 que contribuya a eliminar las deficiencias reportadas en el
diagndstico inicial de la empresa, considerado desde el 18 de mayo de 2018 para

optimizar dichos procesos al 18 de julio de 2019.

Il. MARCO TEORICO

I1.1. Antecedentes
I1.1.1. Antecedentes internacionales

Sanchez (2016) en su investigacion Proyecto de Implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football Center
S.L. cuyo propésito fue aumentar la competitividad de la empresa mejorando la
productividad y calidad de sus operaciones, mediante la planeacién, medicion,
analisis y mejora de sus procesos, teniendo como base fundamental el uso y la
aplicacion de modelos estadisticos en la Empresa Pinatar Arena Football Center
S.L; ademds, la escuela de Administracion y direccibn de empresas pretenden
consolidar los procesos que componen sus actividades y mejorar la eficacia de la
empresa. Se utilizé el método hipotético deductivo, tipo de investigacion fue de
caracter aplicativo, el disefio transversal. La aplicacién de la metodologia de
trabajo y el seguimiento del plan de trabajo dan como resultado la elaboracion de
una politica de Calidad, unos Manuales de Procedimientos, Gestion de Auditorias
Internas y Elaboraciéon de la Documentacion, asi como unos procedimientos,
basados en la Normativa UNE-EN ISO 9001:2015, logrando asi una ventaja
competitiva que permitirle diferenciarse del resto de empresas dentro su sector

adquiriendo experiencia en la implantacion de un sistema de gestion de calidad.

Romero y Rincon (2018) en su investigacién Propuesta de implementacion del
sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001: 2015 del area de
produccion de la empresa Papeles Primavera S.A cuyo propdsito fue implementar
el sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001: en el area de
produccion de la empresa; en el desarrollo de este proyecto, los resultados
arrojados no fueron satisfactorios, a través de la Norma ISO 9001:2015 se
demostré que los factores de la empresa afecta a los diferentes niveles, el
crecimiento debe llevar de la mano a mejorar a los interesados, se tuvo un avance
del 18% por lo que, la empresa se encuentra en una etapa inicial en la gestién del
cumplimiento de requisitos. Se utilizé el método hipotético deductivo, tipo de
investigacion fue de caracter aplicativo, el disefio transversal. En la actualidad,
después de implementar el SGC, la empresa cumple en el area del programa de
produccién en un 98%, en el porcentaje de producto no conforme el 2% y en el

porcentaje de productividad de la mano de obra es de 95%.
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Cafias (2018) en su investigacion Analisis de la implementacién de un Sistema de
Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001 version 2015 en la empresa Totality
Services S.A.S. cuyo propésito fue estudiar la aplicacion de la Norma ISO 9001
version 2015 para disefiar un sistema de gestion de calidad en la empresa Totality
Services SA; ademas, percibe la importancia de evaluar los resultados del sistema
de gestion de la calidad de las empresas. Se utilizé el método hipotético deductivo,
tipo de investigacion fue de caracter aplicativo, el disefio transversal. En la
actualidad la empresa Totality Services S.A.S. no esta cumpliendo con los
requisitos exigidos por la Norma NTC ISO 9001:2015 llegando a un 17% de
diagnostico de la gestion SGC necesarios para la certificacion de su sistema de
gestién de calidad, lo cual implica el desarrollo e investigacion de las actividades
a seguir para cumplir con esta Norma. No posee un sistema de indicadores de
gestibn necesarios para evaluar los resultados del sistema de gestion de la
calidad, sus procesos estan inconclusos. Se nota la importancia en Totality

Services S.A.S. y en sus directivas de trabajar en pro de la calidad.

Hernandez (2019) en su investigacion Propuesta de implementacion del sistema
de gestion de calidad con base en la Norma ISO 9001:2015 en la empresa Lipogen
S.A.S. cuyo propoésito fue disefiar una propuesta de estructuracion del Sistema de
Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2005 para la empresa Lipogen S.A.S;
ademas, la Facultad de Ingenieria Industrial pretenden consolidar los procesos de
la empresa Lipogen S.A.S. Se utilizd el método hipotético deductivo, tipo de
investigacién fue de caracter aplicativo, el disefio transversal. Dentro de la
propuesta se realiza una identificacion del contexto de la organizacion que le
aporta informacion para implementar el sistema de gestién de calidad, asi como
para mejorar la estrategia que quiera implementar de ahora en adelante. Al
implementar un diagnostico se evidencia que la empresa realiza sus actividades
diarias y procura que sus procesos sean confiables para sus clientes y que sus
colaboradores gocen de un buen ambiente de trabajo. Se encuentra

desorganizacion en su organizaciéon documentaria.

Gonzélez (2019) en su investigacion Propuesta de implementacion de un sistema
de gestion de calidad en la empresa “Sociedad Inmobiliaria Hurtado Limitada” bajo
la Normativa 1SO 9001:2015. cuyo propésito desarrollar una propuesta de un
sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 a través de un analisis de brechas y
desarrollo de procedimientos con el fin de preparar a la empresa “Sociedad
inmobiliaria hurtado limitada”, para facilitar la futura implementacioén del sistema;
ademas, la presente propuesta, se relaciona de manera directa con ingenieria
industrial al tomar topicos relacionados a la gestion de operaciones al momento

de realizar levantamiento de procesos y estandarizar tareas que se encuentran
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ligadas a los procesos directos de operacién de una organizacion. Se utilizé el
método hipotético deductivo, tipo de investigacion fue de caracter aplicativo, el
disefio transversal. La empresa al desarrollar el analisis de brechas, se evidencia
que la empresa Sociedad Inmobiliaria Hurtado se implementa en un 9,3 %, la
realizacion de la documentacién de los procesos permitié alcanzar un sistema de
gestion de calidad en base a ISO 9001:2015, en donde se considerd reemplazar
las necesidades, se elaboraron documentos fundamentales en la implementacion
de un sistema de gestién de calidad, se desarrollé la estructura y formato en su

totalidad para cada uno de los procesos de la organizacién.

11.1.2. Antecedentes nacionales

Meléndez (2017) en su investigacion Propuesta de Implementacion del sistema de
gestion de calidad en una industria Pesquera segun la Norma ISO 9001:2015 cuyo
propdsito fue analizar la situacién actual en la que se encuentra la empresa, y en
base a ello disefiar el Sistema de Gestion de Calidad que permitan garantizar la
calidad de los productos, aumentar la productividad y aumentar la satisfaccién del
cliente interno; ademas, la Facultad pretende contribuir intervenir en la
organizacién a la hora de llevar a cabo sus servicios disminuyendo los riesgos que
pueden surgir durante su prestacion y provocando, un aumento de la produccién,.
Se utiliz6 el método hipotético deductivo, tipo de investigacién fue de caracter
aplicativo, el disefio transversal. La implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 mejoré la imagen de la organizacion,
lo que le dio ventaja competitiva sobre otras empresas del mercado peruano que
no cuenten con dicho SGC. Asi como también le permitié expandir su mercado
obteniendo nuevos proyectos.

Cuyutupa (2017) en su investigacion Implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para la mejora de la productividad
en la empresa Sc Ingenieros de Proyectos S.A.C cuyo propésito fue determinar la
implementacion de un sistema de gestién de calidad basado en la Norma I1SO
9001:2015 mejora la productividad en el area de produccién la empresa SC
Ingenieros de Proyectos S.A.C; ademas, la Facultad pretende mejorar la
organizacion, y por ende mejorar la calidad de los servicios respondiendo asi a las
expectativas de sus clientes y consiguiendo su lealtad como medio para mejorar
su competitividad en el mercado. Se utilizo el método hipotético deductivo, tipo de
investigacion fue de caracter aplicativo, el disefio transversal. La implementacion
de los resultados que se obtuvieron del periodo antes 0% y después 13%
evidencia el incremento del 13% en productividad y ello se debe al producto de la
eficacia y eficiencia, concluyendo que una correcta implementacién de un sistema

de gestion de calidad ISO 9001:2015 genera este resultado trayendo consigo un
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desarrollo sostenible. Se concluye que la eficiencia mejoré con la optimizacion de
recursos humanos y materiales reflejdndose en el incremento de la ganancia al
37.6%, debido a que en el periodo antes se obtuvo 0.64 kg/$ y de su periodo
después 0.88 kg/$.

Mogrovejo (2018) en su investigacion Propuesta de implementacion de un sistema
de gestion de la calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 en una empresa de
fabricacion de calzados de cuero femenino ubicada en Lima Metropolitana cuyo
propdsito fue analizar la situacién actual de la empresa a Crela., y en base del
Sistema de Gestion de Calidad mejorar sus procesos, reducir mermas, aumentar
la satisfaccion de sus clientes y crecer en el mercado del sector calzado; se
demostré que la implementacién de un SGC basado en la Norma ISO 9001:2015
mejora y beneficia en diversos factores a la empresa CRELA, en el cumplimiento
de los objetivos, otorga ventaja comparativa frente a las demas empresas del
mismo rubro, ademas de garantizar productos y servicios de calidad. En los
procesos de compras y produccion, se evidencié un control de las materias primas,
se elaboré un manual de estandarizacion de los subprocesos productivos. Se
comprobd el 100% de los requisitos que demanda la Norma ISO 9001:2015,
mejord el rendimiento de la empresa, aument6 la satisfaccion de los clientes.
Logrando una rentabilidad de TIR de 23% y un VAN positivo de S/. 79,130.17.

Renteria (2019) en su investigacion Implementacion del sistema de gestion ISO
9001:2015 en el laboratorio de la Compafiia Minera Azulcocha - Lima — 2019 cuyo
propdsito fue Implementar un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 para
mejorar la confiabilidad de los resultados de analisis del laboratorio de la
Compaifiia Minera Azulcocha. Al implementar el Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2015 se verifico que es una herramienta fundamental en la confiabilidad
de los resultados para la satisfaccion de los clientes. Se implement6 a partir del
contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion y operacién de acuerdo a las
necesidades del laboratorio y basado en la Norma ISO 9001-2015, asi mismo los
controles, evaluacion del desempefio y mejora de la gestion de calidad para 1ISO
9001:2015, son fundamentales para determinar su eficacia y mejora continua en
la Gestion de la Calidad en el laboratorio. Logrando que, en base a dimensiones,
se obtuvo un nivel alto de percepcidn por parte del personal trabajador, 95% en
Sistema de gestion, 90% en Responsabilidad de direccién, 75% en Gestion de

recursos, 95% en Realizacion del producto y 100% en Medicion, andlisis y mejora.
Castillo y Cueva (2019) en su investigacion propuesta para la Implementacion del

sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en el Molino

Capricornio Import S.A.C., Chiclayo cuyo propdésito fue determinar el alcance de

Rudas Gallardo, Walter.



1 !'!ﬂy IMPACTO DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE
DEL NDRTE SERVICIOS GENERALES CASHUAMARCA E.I.R.L CAJAMARCA, 2018

un Sistema de Gestion de Calidad en el nivel de cumplimiento de la empresa
Molino Capricornio con respecto a la Norma 1SO 9001 — 2015 que es del 48%,
nivel que se encuentra por debajo del porcentaje de aceptacion pero que marca
un camino de mejora, el ambiente para operacion de procesos con el 20% de
cumplimiento y la determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad es
de 25%, Liderazgo cumple el 33% de cumplimiento y en informacion documentada
38%. Se implementd la Norma con un nivel de cumplimiento de 20%. Por lo que,
gerencia tomé medidas en la compra de nueva maquinaria, asi como el
acondicionamiento de los espacios de distribucion, para almacenar el producto
final, se observa que el proceso no involucra el control de calidad en cada
segmento, sino que se deja para una evaluacion final sin un libro de registro
detallado. Existen competidores directos de la empresa que ya han implementado
un Sistema de Gestién de Calidad, motivo por el que se concluye la necesidad e
importancia de mejorar la Gestién de Calidad dentro del Molino como un requisito

para mantenerse vigente en el mercado.

I.2. Conceptos
[1.2.1.Normas ISO 9000

Segun Benzaquen y Convers (2015), el concepto de Normas 1SO 9000 se define
“‘como una serie de estandares internacionales, un sistema compresivo de las
reglas regulaciones, especificaciones y recomendaciones que le permiten a una
empresa grande o pequefia, establecer procesos y procedimientos de calidad

realizables y asi poder funcionar de manera eficiente”. (p.35)

Segun Torres (2014), sistema de calidad “son actividades coordinadas que se
llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los
productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento

de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfacciéon del mismo”. (p.59)

Segun Norma ISO 9001:2015 (2015), manifiesta que “el Sistema de Gestion de la
Calidad” es elaborada por la Organizacién Internacional de Estandarizacion (ISO),

su aplicabilidad esta orientada a todo tipo de organizacién publica o privada”.
(p-13)

Segun Teruel, La Presta y Rosell (2010):

El concepto de Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 sefala que

“esta basado bajo la Norma ISO 9001:2015, que detalla los requisitos para
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la certificacion y/o evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad de una
organizacién que acontece cuando una empresa u organizacion segun la
Norma ISO 9000:2015 (2015) requiere mejorar su capacidad para
proporcionar productos que satisfagan los requisitos de los clientes. (p.05)
Asi como también espera aumentar la satisfaccion aplicando el Sistema de
Gestion de Calidad, asi como los procesos de mejora continua cumpliendo

las necesidades del cliente y reglamentos aplicables. (p.43)

Segun Martinez (2013), manifiesta que “uno de los objetivos de la Norma I1SO
9001:2015, es alcanzar la mejora continua dentro del Sistema de Gestion de
Calidad, para mejorar el desempefio de la organizacién, cumplir con los

requerimientos y satisfaccion del cliente, asi como de las partes interesadas”.
(p-28)

I1.2.2.Gestion de la calidad

Segun Cuatrecasas (2012), manifiesta que “la gestion de la calidad total TQM (por
sus siglas en ingles Total Quality Management) afecta a todos los departamentos
de la empresa, involucrando a todos los recursos humanos y liderados por la alta

direccion.” (p.28).

Segun Lépez (2015), ostenta que “la calidad total, consiste en aplicar el concepto
alos sistemas de gestion de la empresa, con lo cual se pretende integrar la calidad
en todos los procesos de la organizaciébn y su implantacion ayuda a la
organizacion a conseguir el maximo de eficiencia y flexibilidad en todos sus

procesos, enfocandola hacia la obtencion de los objetivos a corto y medio plazo”.
(p-13)

Segun Martinez, et al. (2013):

Manifiesta que un objetivo de la gestidn de calidad total es “generar valor en una
organizacién a través de una mejor comprension y satisfaccion de las necesidades
de los clientes y permite mejorar la comunicacion interna, promover mayor
compromiso y motivacion de empleados, relaciones a largo plazo con los
proveedores y clientes, disminuir errores asociados con costos y reducir pérdidas
y tiempo no productivo”, el personal de todos los niveles necesita ser entrenado lo

cual incrementa costos, los beneficios no aparecen en el corto plazo; de esa
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manera, se requiere paciencia, convicciones fuertes y confianza en el sistema, un

alto nivel de compromiso e involucramiento de todo el equipo (p.57).

Segun Vaughn (2013), manifiesta que la gestién de la calidad total “consiste en
aplicar el concepto de Calidad Total a los sistemas de gestion de la empresa, con
lo cual se pretende integrar la calidad en todos los procesos de la organizacion y
cuya implantacion sirve para ayudar a la organizacién a conseguir el maximo de

eficiencia para la obtencion de los objetivos a corto y medio plazo”. (p.87)

I1.3. Bases TeoOricas

[1.3.1. Normas ISO 9000

Segun Hurtado, Rodriguez, Fuentes y Galleguillos (2017), las Normas 1SO 9000
constituyen un modelo para el establecimiento en las empresas de un sistema
de aseguramiento de la calidad. Las Normas ISO 9000 fueron establecidas por
primera vez en el afio 1987 y posteriormente, en 1994, se realizé una revision de
esta Normativa y versiones, siendo en el dltimo trimestre del afio 2000 donde se
realiz6 una nueva revisién, es asi que la version de la ISO 9000 corresponde a
septiembre de 2015, es por eso que se hace referencia a la ISO 9000: 2015
donde se orienta hacia la gestion de la calidad total y la excelencia de la
Normativa. (p.26)

En la familia de Normas ISO 9000, la Norma ISO 9001 es la méas aplicada por
las organizaciones para establecer, documentar e implantar un Sistema de
Gestion de Calidad con la finalidad de demostrar que cuentan con la capacidad
de suministrar productos y/o servicios de calidad, que cumplan con los requisitos

y exigencias del cliente y asi lograr su satisfaccion. (Hurtado et al., 2009)

Segun Benzaquen (2017) sostienen que “la Norma Internacional ISO 9000:2015
detalla los requisitos para un sistema de gestiéon de calidad cuando una
organizacién necesita demostrar su capacidad para prestar productos y servicios
gue satisfagan los requisitos y la satisfaccion del cliente utilizando de forma

eficiente el sistema, incluidos los procesos para mejorar la satisfaccion del cliente
(p-26).

La estructura de la norma de calidad ISO 9001: 2015 no varia mucho de la
versién 2008, sin embargo, si hace énfasis en ciertos aspectos que no se
establecian anteriormente con tal importancia. La version 2015 es la dltima

actualizaciéon de ISO 9001 y fue publicada el 23 de septiembre de 2015. A partir
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de esta fecha, el IAF (Foro Internacional de Acreditacién) definié un periodo de

“coexistencia” de las dos versiones, hasta septiembre de 2018.

Cambios clave en la Norma ISO 9001:2015

Cambio en la estructura de la Norma esta nueva estructura afecta a los

titulos y subtitulos de los capitulos

- Enfasis en el enfoque basado en procesos:

- Gestion del Riesgo: La calidad resulta de la identificacion y gestion de

riesgos.

- Liderazgo: La Norma ISO 9001:2015 refuerza el compromiso con la calidad

ya no se exige la figura del Representante de la Direccion dentro del SGC.

- Lenguaje aplicable al sector servicios (Se busca fortalecer la relacion entre

el sector servicio y la Norma).

- Desaparece la obligatoriedad del Manual de Calidad: La Norma ISO
9001:2015 ya no exige que se elabore un Manual de Calidad, aunque

tampoco lo prohibe.

- Contexto de la organizacién: Se le da importancia a la necesidad de
considerar el contexto de la organizacién dentro de la planificaciéon del
SGC.

Conocimiento como recurso: La Norma incluye la gestién del conocimiento

para poder afrontar con éxito los cambios en la organizacion.

A. Estructura de la Norma ISO 9000: 2015

Segun Montes (2016) sostiene que la Norma ISO 9000: 2015 presenta diez
capitulos como se especifica: Los tres primeros a objeto y campo de
aplicacién, Normativas, términos y definiciones. Los capitulos cuatro al diez
estan orientados a procesos en los cuales se agrupan los requisitos para

implantacion del sistema de calidad como se detalla a continuacion:
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Figura N° 1

Estructura de la Norma ISO 9001: 2015

*

= 4 Contexto de la
organizacion
* 5. Direccidn

2015

* 6. Planificacion
* 7. Soporte
= 8. Operaciones

* 9 Evaluacion del
desempeno

= 10 Mejora

1509001

Fuente: (Montes, 2016).
Tabla N° 1

Estructura de la Norma 1SO 9001:2015

Impacto en el rendimiento organizacional
N° Clausulas Caracteristicas de la clausula
Se prevalece la necesidad de cumplir Requisitos Legales y

Objeto y campo

1 d > Reglamentarios asociados al producto, se diferencia el término
e aplicacion « P i
producto” de “servicio”.
2 Referencias Las Normas para consulta, se enfatiza en la ISO 9001 que se trata
Normativas de Fundamentos y Vocabulario.
3 Términos 'y Sirve de consulta, ademas, tiene actualizacién, se eliminan términos
definiciones obsoletos.
Menciona la necesidad de comprender a la organizacion
4 Contexto de la preguntando en doénde estamos, para dénde vamos y las
organizacion expectativas y determinar el ambito de aplicacion del SGC donde
queden claras las entradas y las salidas.
Asignacion de responsabilidades y roles dentro de la organizacién,
5 Liderazgo se enfatiza la participacion de la alta direccion dentro del Sistema de

Gestion. Se conforma de: Liderazgo y compromiso, Roles,
responsabilidades y autoridades.
Es la parte preventiva de la Norma, destacando riesgos y
6 Planificacion oportunidades incluye la planificacion de los objetivos y cémo
lograrlos. Estructura: Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
Encontramos aca los recursos para el soporte del Sistema de
7 Soporte Gestion, cumplimiento de objetivos y metas de la Organizacién.
Toma de conciencia. Comunicacién. Informacién Documentada.
Planificacion y control de procesos internos como externos.
8 Operacion Estructura: Planificacién y control operacional. Requisitos para los
productos y servicios. Disefio y desarrollo de los mismos.
Realizar actividades de medicion, analisis, monitoreo, a través de
Evaluacion del mediciones de conformidad del SGC; asi como auditorias y revision
desempefio por la direccidon. Estructura: Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion.

10

Fuente: (Teruel et al., 2016).
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B. Principios de la Norma ISO 9001:2015

Segun NTP ISO (2015), la Norma ISO 9001:2015 tiene como cambio en
comparacion con la version anterior de 2008 la reduccién de 08 principios de
Gestion de Calidad a 07 principios en la nueva version de 2015, como se

detalla en la siguiente tabla:

Tabla N° 2

Principios de la Norma ISO 9001:2008 vs ISO 9001:2015

Principios de la Gestion de la Calidad

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
P1. Enfoque en el cliente P1: Enfoque en el cliente.
P2: Liderazgo P2: Liderazgo.

P3: Compromiso y Competencias

P3: Participacion de las personas
de las personas.

P4: Enfoque basado en Procesos P4: Enfoque basado en Procesos
P5: Enfoque de sistema para la

gestién
P6: Mejora continua P5: Mejora

P7: Enfoque basado en hechos para

o P6: Toma de decisiones basada
la toma de decisiones.

en la evidencia

P8: Relaciones mutuamente

- P7: Gestion de las Relaciones.
beneficiosas.

Fuente: (Singels, 2016).

Segun la TablaN° 2, laversion de la Norma ISO 9001:2015 tiene 7 principios,
se aprecia que el P5: Enfoque de Sistema para la Gestion (ISO 9001:2008),
no se localiza en los principios de la Norma ISO 9001:2015, Norma que esta
construida basada en el riesgo, siendo el enfoque de su busqueda mejorar la
confianza y satisfaccion del cliente y partes interesadas, establecer una
cultura proactiva de prevencidon mejora y proteccion ambiental, asegurar la
consistencia de la calidad de productos y servicios asi las empresas de éxito
buscan adoptar un enfoque en el riesgo. El principio mas destacado a pesar
de que todos son importantes, es el P4: “Enfoque basado en procesos” que
sostiene segun la Norma ISO 9001:2015. (2015) que “se alcanzan resultados
relacionados y previsibles de manera eficaz y eficiente cuando las actividades
se gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un

sistema coherente” (p.08)
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C. Impacto de la Norma ISO 9001:2015 en el rendimiento organizacional

Segun Torres (2014) se distinguen tres niveles diferentes de rendimiento o
performance entre las organizaciones: rendimiento financiero, rendimiento
empresarial y rendimiento organizacional. La certificacion ISO y su impacto
en el rendimiento de las organizaciones, presentan relaciones positivas. La
certificacién ISO no garantiza un mejor rendimiento en la organizacién, pero
gue la motivacién para lograr la certificaciéon influye en los resultados; los
beneficios alcanzados por las organizaciones, como un resultado de la
certificacion 1SO estan enlazados a una mayor eficiencia interna. La
estrategia de calidad integrada involucrando TQM vy certificacion 1SO, es la
més efectiva estrategia competitiva para sustentar el rendimiento

organizacional.

Por lo que, la evaluacién del impacto en el rendimiento organizacional se ha
considerado en indicadores y subindicadores que se mencionan a

continuacion:

Tabla N° 3

Impacto en el rendimiento organizacional

Impacto en el rendimiento organizacional
Comprende mejoras a través del tiempo, mayor
flexibilidad técnica, mejor coordinacion de
1 Proceso productivo: actividades, mejores especificaciones de producto,
mayor rendimiento en distribucion interna vy
externa, mayor eficiencia.
Incluye disminucién en costos, incremento en
Resultados de la empresa: ventas, incremento en participacion de mercado,
mayor margen de rentabilidad neta.
Comprende mayor interaccién con
3  Satisfaccion del cliente: compradores/clientes y reduccién de la cantidad de
guejas.
Incluye incremento en la calificacion del personal,
4 Motivacion del personal:  mayor involucramiento y motivacion, incremento en
las habilidades de los miembros de la organizacion.
Comprende alta inversion de costos, mayor
burocracia e incremento del trabajo en escritorio.

N

5 Inversién en recursos:

Fuente: (Singels, 2016).
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11.3.2. Sistema de Gestion de Calidad

Evans (2005), citado por Torres (2014) menciona que la Gestidon de Calidad
Total, llamada también Gerencia de Calidad o TQM, es una filosofia de gestion
integral que enfatiza, entre otras cosas: mejora continua, satisfaccién de los
requisitos del cliente, reduccién de reproceso, implicacion de empleados y
trabajo en equipo, redisefio de procesos, benchmarking competitivo, resolucion
de problemas en grupo, medicion constante de los resultados y estrechas
relaciones con los proveedores. Mediante los cuales la organizacion planifica,

ejecuta o controla.

Segun Torres (2014) sostiene que para que la organizacién sea exitosa se
requiere que esta se controle en forma sistematica para lograr el éxito esperado
manteniendo un sistema de gestion disefiado para mejorar su desempefio

cumpliendo las necesidades de los clientes y la organizacion.

Se menciona a continuacion los Pilares de los Sistemas de Gestion de la Calidad

Tabla N° 4

Pilares de los Sistemas de Gestion de la Calidad

Pilares de Gestién de la Calidad

o

Pilares Caracteristica

La satisfaccion de los clientes es la que determina la

calidad de un producto o de un servicio y es un

sentimiento individual que se produce cuando
Satisfaccion percibe que ha recibido mas de lo que esperaba.

1 del cliente Las expectativas se generan en base a las
necesidades y exigencias personales de cada
cliente. Si lo que el cliente percibe supera sus
expectativas, el cliente se encontrara satisfecho.

. La direccion de la organizacion son las personas con

2 :_ldgrazg_q de capacidad para decidir las estrategias y los objetivos

adireccion .
de la misma.
La mejora continua es un proceso que consiste en

3 Mejora planificar, ejecutar lo planificado, comprobar los

continua resultados obtenidos, corregir los fallos, y volver a
repetir el proceso.
El compromiso individual y de grupo de todo el

4 Participacion  personal de la organizacion es indispensable para la

del personal implantacion y desarrollo del sistema de gestion de
la calidad.

Fuente: (Cuatrecasas, 2012).
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A. Beneficios de la Norma ISO 9001: 2015 en la gestion de calidad

La aplicacion de aplicacion de la Norma ISO 9001: 2015 en la gestion de calidad

ayudé a mejorar los servicios de transporte que ofrece la empresa Cashuamarca

E.ILR.L. Los beneficios de certificar un sistema de gestion de calidad ante el

mercado son:

- Mejora la imagen de la empresa y de los servicios que ofrece a sus

clientes,

- Facilita el acceso a nuevos mercados, por la confianza generada entre
clientes y proveedores.
- Aumenta la satisfaccion de los clientes

- Beneficios para la organizacion y mejora la eficacia

B. Dimensiones del SGC

Estas dimensiones se basan en un conjunto de atributos, que son los indicadores

de las dimensiones basicas que definen el significado de la calidad que se

muestra a continuacion:

TablaN° 5

Dimensiones del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015

Dimensiones del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015

Dimension 1: Mejora continua de
la calidad del producto y servicios

Dimensién 2: Control de riesgo

Dimension 3: Productividad y
eficacia

Mejora continua es la médula central
del sistema de gestion de calidad,
que consiste en el Ciclo Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar (Ciclo PHVA)
puede tomar acciones de mejora en

Segun Rubio (2015) preciso6 que “el
control de riesgo manifiesta la
probabilidad de que una amenaza
ocurra aprovechandose la

Segun Prokopenko (1989) citado
por Rubio (2015) sostiene que “la
productividad es la relacion que
existe entre la produccion lograda
y los recursos que se han utilizado

su totalidad de la organizacion, a - o para lograrlo”. Es decir,
. - vulnerabilidad para materializarse y - .
travées de la resolucion de los . I . productividad es hacer mas
tener un impacto positivo o negativo o o
problemas que surgen en la . » produccion 'y servicios con
o ? . sobre algun proceso de la empresa”.

organizacion. (Maderni, Candia y menores recursos que se emplea
Valera, 2016) en el proceso.

Dimensién  4:  Atencién de Dimensién 6: Reduccion de

necesidades y expectativas de las
partes interesadas

Dimensién 5: Mejor aseguramiento
en cumplimiento objetivos

costos y el de la

competitividad.

logro

Segun  Parasuraman, Berry vy
Zeithaml (1993) citado por Rubio
(2015) manifiestan que “la atencion al
cliente es una ventaja competitiva con
brindar al méximo los servicios a los
usuarios y esto debe ser una politica

que obligatoriamente deben
implementar las empresas para
lograr su mejor funcionamiento

porgue los usuarios son el centro o la
esencia del negocio que lleva a un
éxito o fracaso a la empresa’.

La Norma ISO 9001: 2015 manifesto
que “los objetivos de la calidad son
metas y retos que se definen en la
etapa de la planificacion estratégica 'y
la politca de la calidad de la
empresa”’. Las empresas deben
determinar objetivos de la calidad y
los procesos obligatorios para el
funcionamiento del sistema de
gestién de la calidad.

Segun Cabrera (2018) mencionan
que “los costos infieren por la
calidad y son necesarios para
alcanzar la diferenciacion con
caracteristicas propias en una
organizacion. Para alcanzar la
calidad de los productos vy
servicios son importantes los
costos, y surgen porque estos
costos son muy bajos o porque no
deberian de existir.
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C. Aspectos del Sistema de Gestion de Calidad

Para Lopez (2015), la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en el Sistema de

Gestion tiene como proposito establecer metodologias, actividades, tareas,

responsabilidades, asignar recursos, que permitan a la organizacion una gestion

orientada al logro y/o consecucion de los siguientes aspectos:

Tabla N° 6

Aspectos del Sistema de Gestiéon de Calidad

Aspectos del Sistema de Gestién de Calidad

Procedimientos:

Responden al plan permanente de pautas detalladas
para controlar las acciones de la organizacion.

Procesos:

Responden a la sucesién completa de operaciones
dirigidos a la consecucion de un objetivo especifico
gue permite satisfacer las necesidades de los clientes.

Recursos:

Considerado como la infraestructura, el equipo, no solo
econdmicos, sino humanos, técnicos.

Estrategias:

Son las politicas, objetivos, lineamientos estratégicos,
para dénde queremos ir y como lo vamos a hacer.

Documentos:

Son los procedimientos los registros los formularios
para poder gestionar.

Estructura
organizacional

Es el organigrama de la empresa segun el rango
jerarguico, cémo esta organizada la organizacion.

Fuente: (Lépez, 2015).

Figura N° 2

Documentos del Sistema de Gestion de Calidad

Politica
Procedimientos
Instrucciones tecnicas

Registros

Fuente: (Lépez, 2015).
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D. Identificacién de procesos, mapa de procesos

La Norma ISO 9001:2015 sefala que uno de sus requisitos que “la organizacion
debe determinar son los procesos necesarios para el sistema de gestion” (p. 06),
pero, no explica como deben de ser determinados, los mismos que se
consideraran de acuerdo al tipo y tamafio de la empresa, asi como al rubro de
trabajo que realicen. Se debe identificar la secuencia y entender con claridad las
entradas y salidas de cada proceso que tengan relacion, para visualizar y
entender la estructura trabajada, a partir de los procesos identificados y la
interrelacion de los mismos, la representacion clara de los procesos, es a través

de un Mapa de Procesos, que establecen el Sistema de Gestion.

El Mapa de Procesos estd compuesto por 03 tipos de procesos: Estratégicos,
Operativos y de Apoyo; los mismos que se puntualizan en figura (Figura N° 7).

E. Mejora continua de los procesos

Segun la Norma ISO 9001:2015 (2015) la estructura de la Norma 1SO 9001 se
trabaja bajo el enfoque del PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) elementos

gue conforman el Ciclo de la Mejora como se aprecia a continuacion:

- Planificar: Etapa consiste en la planificacion de las actividades a realizar,
determinar los objetivos y sus procesos del sistema, contar con los recursos
necesarios para producir y entregar los resultados de acuerdo a las
exigencias de los requisitos de los clientes y las politicas de la empresa,

también identificar y asumir los riesgos y las oportunidades en la empresa.

- Hacer: Etapa en la cual se seleccionan y programan las soluciones para
encontrar las causas de los problemas en la etapa anterior. En esta etapa

se asegurara que las acciones planificadas se ejecuten adecuadamente.

- Verificar: Etapa que verifica si las acciones han sido ejecutadas han
logrado alcanzar los objetivos establecidos, a través del seguimiento y la
medicién de los procesos, los productos y servicios donde se encuentra
involucrado la empresa comparando el desempefio actual con el del antes
del cambio realizado.

- Actuar: Etapa en la que se optimiza y estandariza las acciones de mejora,

verificando que éstas se ajustan a los niveles de desempefio que se desea

lograr.
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Figura N° 3

Ciclo PHVA en una organizacion

1.
Planear

)
verificar Hacer

Fuente: (Bernal, 2015).

Segun Bernal (2015) el Ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar: El ciclo PHVA
puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad como
un todo. Los capitulos 4, 5y 6 es el Planear, el capitulo 7 y 8 es el Hacer, el

capitulo 9 es el Verificar y el Capitulo 10 es el Actuar.

La mejora continua en la Norma ISO 9001:2015

Una organizacion debe de contar con un proceso para identificar y gestionar
actividades de mejora, para mejorar la eficacia de los procesos. Uno de los
objetivos de la Norma ISO 9001:2015, es lograr la mejora continua dentro del
Sistema de Gestién de Calidad, para mejorar los procesos y por ende la
satisfaccion del cliente mediante la identificacion de areas que son susceptibles a
ser mejoradas. El ciclo PHVA, es una herramienta Gtil para implementar la mejora
continua en 1SO 9001:2015, que permite medir la efectividad de los procesos y
asegurar que los productos y servicios cumplen con los requisitos del cliente e
introducir mejoras continuas a las actividades de la organizacion.
(1SO 9000:2015)
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FiguraN° 4
Mejora continua aplicado en la Norma ISO 9001:2015

-

1
] 1 :

' Revision la —‘
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Fuente: ISO 9001:2015

F.Cultura de la calidad de la organizacion

Helmut Sy Corvo (2018) sostiene que “la cultura de calidad es un ambiente en el
gue los empleados no solo siguen las pautas de calidad, sino que también ven a
los demas de manera organizada, enfocada en la calidad, sienten la calidad a su
alrededor”. De tal manera que enfatiza de forma natural la mejora continua de

los procesos, cumpliendo las siguientes expectativas:

Figura N° 5

Expectativas de los clientes

-Mejorade la imagen de Aumento de la
los productos/servicios satisfaccidn mantenimientoy
ofrecidos -Eliminacion de mejorade la eficacia:
Favorecer su desarrollo muiltiples auditorfas = manifestacionde los
y afianzar su posicion ahorro de costes puntos de mejora
JGanar cuota de Acceso de acuerdos de -Aumento de la
mercado y accedera calidad concertada con motivacion y
mercados exteriores, los clientes participacitn de
por la confianza personal
clientes-consumidores ‘Mejora en la gestin
de recursos=ahorro de
costes

Fuente: (Helmut Sy Corvo, 2018).
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G. Estrategias: FA, FO, DAy DO

Segun Vasquez (2017) la estrategia se basa en el diagnéstico situacional que
“es el analisis de situacion respecto al entorno de acuerdo en el que se ubica el
negocio y el andlisis de sus caracteristicas internas. Teniendo una evolucién

desde los afos anteriores”, comprende:

Andlisis externo: Factores o situaciones presentes en el entorno de la
organizacién y que pueden generar acciones que favorezcan el desarrollo
organizacion, posibilidades que ofrece el entorno de la organizacion que pueden
ser aprovechadas para lograr materializar con éxito su mision. Esta comprendido

por las Oportunidades y las Amenazas.

Oportunidades: Factores presentes en el entorno de la organizaciéon y que
pueden generar acciones que favorezcan el desarrollo de la organizacion.
Posibilidades que ofrece el entorno de la organizacién que pueden ser

aprovechadas para logar materializar con éxito su mision.

- Amenazas: Dificultades y obstaculos que pueden entorpecer la capacidad de
respuesta de la organizacion. Restricciones que presenta el entorno para la
materializacion del propdsito institucional, la empresa tiene escaso control.

Fortalezas: Lo que es capaz de hacer una organizacion aprovechando sus
recursos, habilidades, competencias y potencialidades, capacidades vy

recursos que dispone y controla la organizacion.

Debilidades: Aspectos, situaciones de la organizacién que afectan el pleno
aprovechamiento de sus recursos y potencialidades afectando su desempefio,
aspectos que deben de ser atendidos para mejorar el desperio.

Analisis interno: Relevamiento de los factores claves que han condicionado el
desempefio pasado, la evaluacion de dicho desempefio y la identificacion de
las fortalezas y debilidades que presenta reorganizacién en su funcionamiento

(Leyes organicas, recursos humanos, cultura organizacional).
La matriz FODA
Segun Vasquez (2017) es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los

gerentes a desarrollar cuatro tipos de estrategias

- estrategias de fuerzas y oportunidades
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- estrategias de debilidades y oportunidades
- estrategias de fuerzas y amenazas y
- estrategias de debilidades y amenazas.

Las estrategias FO (Estrategias para atacar -Fortalezas con oportunidades)
Usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja de las
oportunidades externas. se las considera de Exito, usando las fortalezas se

aprovechan las oportunidades.

Las estrategias DO (Debilidades ante oportunidades)
Pretenden superar debilidades internas aprovechando las oportunidades
externas, identificadas como de Adaptacion, se trata de aprovechar las

oportunidades para revertir las debilidades.

Las estrategias DA (Debilidades ante amenazas)
Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar
las amenazas del entorno. Son de Supervivencia la idea es contrarrestar las

amenazas reduciendo o eliminando las debilidades.

Las estrategias FA (Fortalezas ante amenazas)
Se basan en la utilizacion de las fortalezas de una empresa para evitar o reducir
el impacto de las amenazas externas, para aprovechar las fortalezas reduciendo

a un minimo las amenazas. Consideradas como de Reaccion.

H. Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad (SGC) basado en la Norma
ISO 9001:2015.

Segun Gonzalez (2019) manifiesta que la implementacion de la nueva Norma
ISO 9001:2015 implica para cualquier organizacién tendra un grado de cambio
necesario que dependera de la madurez y eficacia del actual sistema de gestion,

la estructura y las préacticas de la organizaciéon como se detalla:

Primero: Establecer el alcance del Sistema de Gestion de Calidad (SGC):
Qué procesos se van a incluir, sitios de la organizacién que se van a incluir, que
busca la organizacién con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC)

Segundo: Dividir el proyecto en etapas incluyendo sus diferentes

actividades o pasos, incluyendo la secuencia adecuada.
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- Diagnéstico y planificacion (Este analisis permite estudiar la situacion actual del
sistema de gestion de la calidad de la empresa para comprobar qué y como se
esta haciendo.

Disefio del SGC (Con base al diagnéstico y a la planificacion establecida con

base al diagnéstico).

Implementacién del SGC (dura de 6 a 1 afio depende del alcance SGC, tamafio
de la organizacion y del nivel de cultura de la organizacién y de competencia

de los colaboradores de la organizacién donde se implementa la SGC).

Auditoria interna (Para evaluar la implementacion del SGC funcién de los
requisitos esperados y de los requisitos de la Norma, Andlisis de cuestiones
internas y externas pertinentes al SGC, el desempefio y la eficacia del SGC, la
adecuacion de los recursos Andlisis de cuestiones internas y externas
pertinentes al SGC, el desempefio y la eficacia del SGC, la adecuacién de los
recursos).

Certificacién (en caso de encontrar No Conformidades, el organismo de
certificacién otorga un periodo de 30 dias para que la empresa trabaje en estas
No Conformidades resolviéndolas desde la causa raiz. En el caso de que la
compaifiia cierre sus No Conformidades a tiempo, el organismo de certificacién
aprueba la certificacion y envia el certificado a la compafia dentro de un
periodo no mayor a 60 dias)

Tercero: Determinar los tiempos para cada etapay su actividad
Se debe de considerar fecha de inicio y fecha de término (incluyendo sus

actividades y la secuencia de sus actividades).

Cuarto: Determinar el tiempo para concluir cada actividad y por ende cada
etapa

Gestionar el tiempo del proyecto se refiere al tiempo es necesario para garantizar
que el proyecto sea viable para ejecutar con éxito la implantacion del sistema de

gestion.

Quinto: Determinar los costos de cada etapa e integrarlos al presupuesto del
proyecto.
- Caélculo de costes laborales internos.
- Calculo de costes de mano de obra externa
- Investigacién de los materiales que se necesita para completar el proyecto.
- Calculo de costes de materiales, herramientas y equipos

- Creacion de un amortiguador financiero
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Sexto: Identificacion de los riesgos a presentar durante la ejecucion del
proyecto de implementacion y realizacion de planes de mitigacién

- Riesgo del alcance

- Riesgo de planificacion (local, u otra region verificar el alcance)

- Riesgos relacionados con los recursos.

Séptimo: Asignar el personal involucrado sus responsabilidades vy
autoridades

- Qué personas forman parte del equipo

- Qué responsabilidades y funciones se atribuyen a cada una de ellas

- Obligaciones que deben de cumplir/entregables

- Cuédl es la informacion de contacto de cada uno de los miembros del equipo

Octavo: Definir qué tipo de capacitacion sera requerida para el personal
- Para que el personal tenga las competencias necesarias.
- Qué responsabilidades y funciones se atribuyen a cada una de ellas

- Obligaciones que deben de cumplir/entregables

[I.4. Marco conceptual (terminologia)

Altadireccion: Persona o grupo de personas que dirigen o controlan una organizacion.
(Montes, 2013)

Andlisis SWOT: Andlisis de la situacién actual de la compafiia y perspectivas

(Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas). (Vasquez, 2017)

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos. 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. (Benzaquen de las Casas, 2017)

Calidad Total o Gestidn de la Calidad Total (TQM): Es una filosofia de la gestion que
busca la excelencia en los resultados de las organizaciones, parte del concepto de la
“calidad del producto”, entendiendo como tal el cumplimiento de especificaciones.
(Villafafia, 2016)

Capacitacion: Adquisicion por parte del personal de los conocimientos tedricos y

practicos necesarios para que cada persona esté en condiciones de realizar su tarea

con la mayor eficiencia. (Villafafia, 2016)

Rudas Gallardo, Walter.



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

IMPACTO DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE

SERVICIOS GENERALES CASHUAMARCA E.I.R.L CAIAMARCA, 2018

Causa raiz: Deficiencia fundamental por la cual se produce la no conformidad y que

debe ser eliminada para prevenir su recurrencia. (Burgasi, 2021)

Certificacion: Actividad mediante la cual un organismo reconocido, independiente de
las partes interesadas, proporciona una garantia escrita de que un producto, un

proceso o un servicio es conforme a las exigencias especificadas. (Lopez, 2015)

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto. El cliente puede ser interno
o0 externo. Ejemplos: consumidor, cliente, usuario final, beneficiario, miembro,

comprador, etc. (Lopez, 2015)

Cliente interno: Persona o grupo de personas que integran una empresa, que reciben
productos o servicios de otra persona o grupo de personas de la empresa.
(Lépez, 2015)

Conformidad: Satisfaccion del cumplimiento de un requisito que puede ser

reglamentaria, profesional, interna o del cliente. (L6pez, 2015)

Contexto de la organizacion: Es un proceso que determina los factores que influyen
en el propdsito, objetivos y sostenibilidad de la organizacién (conformada por factores

como valores, cultura y desempefio de la organizacion. (Montes,2013)

Control de calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada al cumplimiento de los

requisitos de la calidad. (Vaughn, 2013)

Comunicacion: La comunicacion interna planificada y la externa fomenta el
compromiso de las personas y aumenta la comprensién del contexto de la organizacion

y las necesidades y expectativas y el SGC. (L6pez, 2015)

Competencia: Un SGC es mas efectivo cuando todos los empleados entienden y
aplican las habilidades, formacién, educacion, y experiencia necesaria para
desempefiar sus roles y responsabilidades y experiencia necesaria para desempefiar

sus roles y responsabilidades. (Meléndez, 2017)

Correccion: Accion tomada para eliminar la conformidad detectada. Una correccién

puede realizarse junto con una accién correctiva. (Torres, 2014)

Debilidades: Circunstancias que limitan o inhiben el éxito de una organizacion
(Benzaquen, 2017).
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Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados. (Benzaquen, 2017)

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
(Benzaquen, 2017)

Estandar de calidad: Nivel que los productos o servicios deben alcanzar para

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. (Gonzalez, 2017)

Estrategia: Plan general e integrado que relaciona las ventajas de la organizacion con
los retos del ambiente y garantiza que los objetivos de la empresa se logren.
(Lépez, 2015)

Evaluacion: Determinar el grado de cumplimiento de los requisitos del Modelo y
traducirlo en un porcentaje aplicable a factores y a la totalidad de la organizacion.
(Benzaquen, 2017)

Fortalezas: Circunstancias que favorecen el éxito de una organizacion.
(Benzaquen, 2017)

Gestién: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio o un
deseo cualquiera. (Torres, 2014)

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con el objetivo de satisfacer sus propias necesidades y las del cliente.
(Torres, 2014)

Indicador: Es un soporte de informacién (expresion numérica) que representa una
magnitud, que permite que a través del analisis del mismo la toma de decisiones sobre
los parametros de actuacion asociados (Teruel et al., 2016)

Impacto: Cualquier cambio que se produce en la organizacién siendo el resultado de

la accion de todos o parte de los aspectos productivos y econémicos / financiero de la
empresa. (Osorio, 2016)

Manual de Calidad: Documento que especifica la politica y el sistema de calidad de

una organizacién. (Maderni y Varela, 2016)

Mejora: Actividad para mejorar el desempefio. (Lopez, 2007)
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Mejora de la calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. (Lopez, 2007)

Mejora continua: Actividad cuyo objetivo es aumentar la probabilidad de satisfacer a
sus clientes y sus propios requisitos, su principal objetivo es el logro de la vision de la

organizacién mediante la retroalimentacion del desempefio de la misma. (Lopez, 2007)

Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de

una organizacion. (Teruel et al., 2016)

Plan de calidad: Documento que describe la manera en que el sistema de calidad se

aplica a un producto, proyecto o contrato especifico. (Teruel et al., 2016)

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad centrado en la definicion
de objetivos de calidad, operacion y los medios obligatorios para alcanzarlos.
(Cuatrecasas, 2012)

Politica de calidad: Directivas e intenciones generales de una organizacion
relacionadas con la calidad tal cual son oficialmente formuladas por la direccion.
(Cuatrecasas, 2012)

Procedimiento: Documento que explica como realizar una o varias actividades,

informacion documentada. (Cuatrecasas, 2012)

Proceso: Conjunto de trabajos, tareas, operaciones correlacionadas o interactivas que
transforma elementos de entrada en elementos de salida utilizando recursos.
(Cuatrecasas, 2012)

Producto: Resultado esperado de un proceso, ya sea material o inmaterial como el
servicio. El producto puede ser interno o externo al cliente de la organizacion.
(Cuatrecasas, 2012)

Proveedor: Organizacidn o persona que proporciona un producto o servicio.
(Lopez, 2007)
Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los

requisitos. (Lépez, 2007)

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
(Osorio, 2016)

Rudas Gallardo, Walter.



1 !ﬂvﬂ.ﬂ IMPACTO DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA DE
DEL NDRTE SERVICIOS GENERALES CASHUAMARCA E.I.R.L CAJAMARCA, 2018

Satisfaccién del cliente: Percepcion del cliente sobre el nivel de satisfaccion de sus

exigencias. (Cuatrecasas, 2012)

Sistema de Gestion de la Calidad: Es un conjunto de Normas, interrelacionadas de
una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la calidad

de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes. (ISO 9001:2015, 2015).

Sistema: Conjunto de elementos que relacionados entre si ordenadamente

contribuyen a determinado objetos (Real Academia Espafiola, 2015).

Stakeholder: Es una palabra del inglés que, en el dmbito empresarial, significa
interesado o parte interesada, son aquellas personas u organizaciones afectadas por
las actividades y las decisiones de una empresa como empleados, clientes,
proveedores, accionistas, inversores, entes publicos, organizaciones no

gubernamentales, sindicatos, comunidad y la sociedad en general (Significados, 2018).
Toma de conciencia: La toma de conciencia se logra cuando las personas entienden
sus responsabilidades y cdmo sus acciones contribuyen al logro de los objetivos de la

organizacién. (Gonzales, 2017)

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, aplicacién o localizaciéon de todo

aquello que esta bajo consideracion. (Gonzales, 2017)

l1l. HIPOTESIS

[11.1. Declaracion de Hipotesis

[11.1.1. Hipétesis general
Existe un impacto significativo de la aplicacién de la Norma ISO 9001:2015 en la
gestién de la calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L

Cajamarca, 2018.
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[11.1.2. Hipdtesis especificas

- La aplicacion de la Norma I1SO 9001:2015 impacta significativamente en el
diagnostico de la situacion actual de la empresa de Servicios Generales

Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca.

- La aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 impacta significativamente en el
analisis de procesos de la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L

Cajamarca.

- La aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 impacta significativamente en el
modelo de aplicacién de la Norma I1SO 9001:2015 de la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca.
- La aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 impacta significativamente en los

beneficios para la mejora en la gestion de la calidad de la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca.

[11.2. Operacionalizacion de variables

Se definen las siguientes variables de investigacion:

V.I: Aplicacién de la Norma ISO 9001:2015
“Herramienta que permite a una organizacién planear, ejecutar y controlar las
actividades para el desarrollo de la mision, a través de la prestacion de servicios
con altos estandares de calidad”. (Gonzalez, 2017, p.45)

V.D: Gestion de la calidad
“Conjunto de elementos interrelacionados de la organizacidén para establecer y
lograr el cumplimiento de la politica de calidad generando productos y servicios que

satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes.” (Torres, 2014, p.18)

A continuacion, se muestran la correspondiente operacionalizacion de las
variables antes expuestas:
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1

Tabla N° 7

Operacionalizacion de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION .
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADOR INDICE
° Herramienta que Compromiso de la _Enfoque al cliente Orden
= permite a una Gerencia General Politica Orden
2 organizacién  planear, — planificacion del  _. .
2 ejecutar y controlar las SGC Riesgos y oportunidades Orden
2 Aplicacion de actividades  para el T ppgpificaciony  Comunicacion con el cliente De razén
< la Norma ISO desarrollo de la mision, control — -
£ 9001:2015 a través de la operacional. Control de servicios no conformes. De razén
% prestacion de servicios
[+ A .z
s ggﬁdz:(tj(_)s estandares de E:j/alua(:|on~del Satisfaccion del cliente Orden
g esempefio
(Gonzalez, 2017)
Contexto de la organizacion De raz6n
Necesidades y expectativas de partes
interesadas para prestar servicios que De razon
. o satisfagan los requisitos del cliente,
Dsliétlgggztr:cgc?jalf Alcance y Diagnostico 1ISO 9001:2015,
actividades (PHVA) dimensiones de
cada proceso. informacién De razén
documentada de la operacion de los
procesos
SGC e identificacién de procesos De raz6n
Liderazgo y compromiso, politica de la
empresa, organigrama actualizado,
Andlisis de identificacion de riesgos y  Orden
procesos oportunidades que afecten la operacion
del SGC.
) Control de los procesos, identifica la ord
Conjunto de elementos ruta para la trazabilidad del servicio. raen
o interrelacionados de la Planificacion _de  la _ Calidad,
= organizacion para implementacién, mantenimiento y  Orden
2 estab:_ec_er y Iograr Iel mejora continua del SGC.
é Gestion de Ia gzmiuamuer:jtg CZIidag Recursos, capacitacion del personal, ]
) calidad d ductos toma de conciencia, informacién De razén
° generando prodt y documentada y comunicacion.
= servicios que satisfagan Informacion documentada Orden
< las necesidades y —
= expectativas  de  sus :YIOd‘_e,'o ge | sR:r?/liJcli;tsos para los productos vy Orden
> . aplicacion de la :
clientes. (Torres, 2014) pNorma ISO Control de los procesos, productos y Orden
9001:2015 servicios suministrados externamente
Produccion y prestacion del servicio De razon
Liberacion de los productos y servicios Orden
Control de las salidas no conformes Orden
Segwml_gnto, medicion, andlisis 'y Orden
evaluacion.
Auditoria interna Orden
Revision por la direccion Orden
Oportunidades de mejora de gestion de .
) De razon
- calidad.
Beneficios parala “Roiitado de las eficacias. De razon
mejora en la - - —
- Mejora Continua. De razon
gestion de la — - —
calidad Beneficios de la mejora de gestion de

calidad.

Beneficios en la productividad.

Fuente: Elaboracion propia.
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IV.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion

La Norma ISO 9001-2015, en el presente estudio, se entiende como un estandar
internacional elaborada y aplicable a la situacion especifica que es la empresa
Cashuamarca E.I.R.L. tal que habiendo identificado determinados componentes de su
sistema de Gestion en el que se requiere mejora, es posible medir procesos de mejora

continua segun estandares de calidad esperados.

El tipo de investigacidon es aplicativa, porque se analiz6 una situacion inicial de la
empresa, se identific6 sus procesos, encontrando falencias e incumplimientos en la
gestién de sus procesos. Por lo que, se procedio a la elaborar un plan de implementacién
de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en la empresa
Cashuamarca E.I.LR.L, se determiné las etapas de implementacion y las actividades a
ejecutar con la finalidad de obtener mejoras y satisfaccion de los clientes. Finalmente se
analiz6 los cambios de la empresa debido al impacto de la aplicacién de la Norma ISO
9001:2015.

IV.2. Nivel de investigacion

Es de nivel explicativo porque explica la causa de la mejora de la calidad, buscé conocer
y explicar el porqué de las causas de los problemas de gestion de los procesos de la
empresa Servicios Generales Cashuamarca y el control de calidad en la empresa y

proponer soluciones a los mismos.

IV.3. Disefio de investigacion

Es experimental con un solo grupo, porque la obtencion de antecedentes se realiz6 por
afio para analizar los cambios en la recoleccion de datos y se comprobé la eficacia al
aplicar la Norma ISO 9001:2015 en la Gestion de la Calidad en la empresa de Servicios

Generales Cashuamarca E.l.R.L considerados para el periodo 2018.

Para lograr el objetivo de determinar el impacto de la aplicacién de la Norma ISO
9001:2015 en la gestion de la calidad de la empresa de Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L Cajamarca, se elaboré el siguiente flujograma de Implementacién

del SGC (Ver Apéndice C) y se trabajé en base a la siguiente propuesta de mejora:

Capacitacion y sensibilizacién: Se realiz6 talleres, seminarios y cursos afines a su

desempefio por area para dar a conocer las generalidades de la Norma 1SO 9001:2015
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a todo el personal de la empresa Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L, las cuales

se efectuaron antes, durante y después de la implementacién.

Conformacién del Comité de calidad: Se conformé el Comité de calidad, establecido
por la Gerente General como la representante del Sistema de Gestion de Calidad y sus

Procesos. Se delegaron funciones y responsabilidades para el SGC.

Diagndstico del Sistema de Calidad: Se realiz6 una evaluacion de la empresa
Servicios Generales Cashuamarca E.I.LR.L y se verificd la situacién actual en
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015.

Planificacion de la Implementacién: La Gerente General establecio directrices del

SGC, plan estratégico y politica de la empresa y objetivos de calidad de la empresa.

Documentaciéon del Sistema: Se desarrollé la documentaciéon para cumplir con el
Sistema Gestiébn de Calidad: Manual del Sistema de Calidad, Manual de la

Organizacion y Funciones, Manual de Procedimientos y otros complementarios.

Implementacién e informacion de los progresos: Cada responsable de proceso
realiz6 una presentacion mensual en PowerPoint donde informaba los avances en sus
respectivos procesos, asi mismo se establecio los archivos de todas las actividades
realizadas en el SGC de la empresa.

Plan de accion: Mediante la recoleccion de cada proceso por area de trabajo se

efectud un plan de accién para programar los acuerdos y actividades del SGC.

Auditoria interna: Se realizé una auditoria interna en la empresa Servicios Generales
Cashuamarca E.l.LR.L conformada por el Consultor de Calidad para lograr una
implantacion de sistemas de calidad correcta y eficaz, la Coordinadora de Calidad y la
responsable del Area de Mejora (quienes recibieron curso de formacion de auditor

interno).

Levantamiento de las no conformidades: Se procedié a cumplir el levantamiento de
las no conformidades detectadas en la auditoria interna, después de que el equipo

auditor haya entregado el informe de la auditoria.

IV.4. Método de investigacion

Fue hipotético deductivo, porque se basa de las hip6tesis a partir de hechos observados

generan teorias para entender la insatisfaccion del cliente de la empresa Cashuamarca
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E.I.R.L. que luego de aplicar el SGC, se comprobara el logro de estos resultados para

contrastar la validez de la hipétesis planteada.

IV.5. Poblacién
Se consideré como poblacion a 24 trabajadores involucrados en el Sistema de Gestion
de Calidad en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L. incluidos los

proveedores de servicios, durante todo el afio 2018. Como se muestra a continuacion:

Tabla N° 8

Poblacion del trabajo de investigacion

N° Responsable DNI/RUC Cargo
1 Rita Andrea Rudas Gallardo 43229027 Gerente general
2 Socorro del Pilar Rudas Gallardo 26688709 Coorg;r?izi(()jra de
3 Walter Rudas Gallardo 26683384 Jefe de area
4 Mauro Chavez Diaz. 40158495 __ Comite de
implementacion
5 Jhoana Victoria Tello Rabanal 70192990 Jefe de almacén
6 Jhony Silva Torres 414595508 Supervisor de
Operacion
7 Linda Guadalupe Rojas Rudas 77141388 Jefe de Logistica
8 Jhonatan Lorenzo Flores Flores 62281083 Responsable de
Compras
9  Marisol Groso Abanto 26695832 Resppr?sable_,de
Administracion
10 Meyra Chavez Salazar 41459457 Contador Publico
11 Nayely Silva Rudas 72580320 ~ Responsable Gestion
de Cobranza
12 Betty Berrios Ferndndez 40157886 Asesor Legal
C : . Supervisor de
13 Ana Victoria Mori Bartolomé 42254243 SSOMA
14 Tito Chogue Rosa Nieves 10013077261 Proveedor
15 Solis Bardales Noemi 10165471704 Proveedor
16 Lorena Betty Linares Diaz 10441250890  Proveedor
17 Agustin Huingo Raico 43891729 Area de operaciones
18 Segundo Jesus Valencia Pisco 26717203 Area de operaciones
19 Lenin Allende Caceres 10535717 Area de operaciones
Marceliano
20 Duran Gregorio Ledn Fabian 43335171 Area de operaciones
21 Héctor Raul Guerrero Davila 15858328 Area de operaciones
22 Miguel Angel Espinoza Cantaro 31825394 Area de operaciones
23 Alex Infante Flores 46783424 Area de operaciones
24 Lucas Castrején Huatay 42655695 Area de operaciones

Fuente: Elaboracién propia.
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Muestra

Se consider6é como muestra de estudio a todos los integrantes de la poblacion, es decir,
a los 24 trabajadores involucrados en el Sistema de Gestion de Calidad implementado
en la empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L, durante el periodo de

estudios.

Unidad de estudio
La unidad de estudio de la investigacion comprende a cada miembro de la muestra.
Segun Hernandez et al. (2014) la unidad de andlisis es la representacion de un objeto u

persona que sera medida. (p.183)

Técnicas de recoleccion de datos
IV.8.1. Técnica

Las técnicas empleadas para el acopio de informacion fueron: Observacién

directa, entrevista y la encuesta (Apéndice LL, M, Tablas N° 57 y 58).

IV.8.2. Instrumento
El cuestionario de diagnéstico (Apéndice X, Tabla N° 59), el cuestionario de
satisfaccion del cliente (Apéndice D, Tabla N° 50), Ficha de caracterizaciones
de procesos (Apéndice E, Figuras N° 18, 39, 40, 41y 42), ficha de contratacion
(Apéndice H, Tabla N° 52), registro de evaluacién y revaluacion de proveedores
externos (Apéndice J, Tabla N° 54), Indicadores de desempefio (Apéndice K,
Tabla N° 55), Formato de control de facturacién de servicio no entregado
(Apéndice N, Figura N° 44), Calificacion de los auditores internos (Apéndice Q,
Figura N° 48), Tabla de Consistencia de Requisitos SGC (Apéndice R, Figura

N° 49), Formato mensual de viajes (Apéndice U, Figura N° 53).

Presentacion de resultados
Las actividades realizadas para lograr el objetivo de aplicar la Norma 1SO 9001:2015 en
la gestion de la calidad de la empresa Cashuamarca se desarrollé en los siguientes

pasos:

- Capacitacion y sensibilizacion: Se realiz6 talleres seminarios y cursos de formacion
para dar a conocer la Norma ISO 9001:2015 a todo el personal de la empresa
Cashuamarca, las capacitaciones se realizaron antes, durante y después de la
aplicacién de la Norma ISO 9001:2015.

- Conformacion del comité de calidad: Se conformé el comité de calidad, conformado

por: La Gerente General como representante del sistema de gestion
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Diagnéstico del sistema de calidad: Se realiz6 una evaluacién detallada de la
empresa y se verificd la situacion actual desde el criterio de la Norma I1SO
9001:2015.

Planificacion de la aplicacion de la Norma la Norma 1SO 9001:2015 La Gerente

General estableci6 directrices del SGC.

Documentacion del sistema: Se desarroll6é toda la documentacién necesaria a para
llevar a cabo del sistema: Manual de calidad, manual de organizacién y funciones,

manual de procedimientos, y cualquier otra documentacion exigida por la Norma.

Informacion los avances: Cada trabajador encargado de proceso realiz6 una
presentacion mensual de los avances de su trabajo, se elaboré los registros de
todas las actividades realizadas en el proceso.

El plan de accién: Se planific6 mediante recoleccion de datos de cada proceso se

realizé un plan de accién para cerrar las brechas existentes y poder pulir el SGC.

- Auditoria interna: Se realiz6 una auditoria interna, conformada por el consultor de
calidad, el coordinador de calidad y la responsable del area de mejora, quienes
recibieron curso de formacién de auditor interno.

Levantamiento de las No Conformidades: Luego de que el equipo auditor haya
entregado el informe a la auditoria se procedio a realizar el levantamiento de las no

conformidades detectadas de la empresa Cashuamarca.

V. RESULTADOS

V.1. Determinacion del impacto en la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015

en el diagnostico de situacion actual de la empresa

V.1.1. Diagndstico de la situaciéon actual de la empresa

Se realiz6 un diagnéstico de la situacién actual de la empresa Servicios Generales
Cashuamarca E.I.R.L se considero los siguientes aspectos: Actividad econdmica,
Andlisis de datos de la empresa (Informacién 2015-2018 de reclamos y no

conformidades).
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Actividad economica

- RUC: 20495683126

- Razén Social: Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.

- Nombre Comercial: Servicios Generales Cashuamarca

-Tipo Empresa: Empresa Individual de Responsabilidad Limitada.
- Fecha Inicio Actividades: 01/02/2005

- Actividad Comercial: Servicio de transporte

- Direccion Legal: Jr. Juan Villanueva N° 170 Cajamarca

Resefia histdrica

La empresa de Servicios Generales Cashuamarca E. I. R. L nace con 4 unidades a
partir de la idea de que el sector transporte se encuentran en constante crecimiento
y en Cajamarca, no se encuentran muchas empresas que abastezcan al mercado
en el mencionado sector. La empresa se fundé en febrero del 2005, con 01 duefio
fundador, la Sefiora Rita Andrea Rudas Gallardo, hasta la fecha. Inici6 sus
operaciones en junio de 2007 con transporte de combustible para la compafiia
Repsol. Posteriormente adquirid6 nuevos contratos con empresas reconocidas
como: Cementos Pacasmayo S.A., Backus (2013), Forestales Daxsa E.L.R.L,
empresa Sider Pert y Andisa del Peri SAC para el transporte de cal al distrito de
Cartavio Casagrande. Finalmente, en el 2018 inici6 nuevas operaciones con la
empresa Industrial Pallet del Norte SAC, a la fecha se ha ampliado el servicio con

la Distribuidora Norte Pacasmayo S.R.L.

Tabla N° 9

Principales clientes y proveedores

Principales Clientes principales proveedores
- Distribuidora Norte Pacasmayo S.R.L - Grifo Dromedario
- Andisa del Perd S.A.C - Grifo Arabe

Grifo Fada Primax
Divemotor

Consorcio Qiri Maderera

Inversiones y Servicios Generales Nova
Imagen S.R.L

Oxama S.AC

Forestales Daxsa E.I.R.L

Inversiones y Servicios Generales J & JC. R.L
Industrial Pallet del Norte SAC

Productos Lacteos Janeth & Servicio SRL.
Sider Peru

Principales servicios que brinda
La empresa Cashuamarca E.I.R.L brinda los siguientes servicios:

-Transporte de combustibles DB5 y Gasohol 84, cementos en plataformas,

gaseosas, cervezas, arrozy azucar, cal.
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Mision:

“Somos una empresa dedicada a brindar Servicio de transporte a nivel local y
nacional: Carga pesada y liviana, Hidrocarburos. Materiales Peligrosos,
comprometidos con la seguridad y salud ocupacional, asi como el cuidado del

medio ambiente.”

Vision:

“Alcanzar la excelencia en cada uno de nuestros servicios como empresa
cajamarquina lider en el transporte terrestre local, nacional e internacional gracias
al trabajo en equipo, la obtencion de certificaciones internacionales y la renovacion

constante de nuestra flota y equipos”.

Procesos y operaciones

La empresa de Servicios Generales Cashuamarca E.I.R.L tien