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Resumen

Esta investigacion presenta la influencia del sistema de gestion de calidad en la
mejora de la competitividad de la empresa Confiabilidad S.A.C. con la finalidad de aportar
al crecimiento empresarial, resolver los problemas vinculados a los procesos, y buscar la
valoracion significante de los colaboradores respecto al manejo de la calidad. El objetivo
del estudio fue determinar la influencia del sistema de gestion de calidad en la mejora de
la competitividad de la empresa. La organizacion objeto de estudio, es considerada una
“PYME” perteneciente a la industria de venta, servicios y capacitaciones de mantenimiento
predictivo y proactivo. Para el reclutamiento de la informacion se sigui6 un criterio ético,
donde se tuvo como poblacion y muestra los 9 empleados y se usé técnicas como, la
encuesta y el analisis documental. Los resultados mostraron que la empresa, respecto a las
variables del Sistema de Gestion de Calidad, cumplen a nivel porcentual con mas del 70%
de conformidad, y respecto a las variables de la competitividad, la empresa crecié mas del
30 % en cuanto al incremento de la cartera de clientes y el ingreso de nuevos productos.
Es a partir de esta informacion y en la comparacion de otras investigaciones que, se
establece la relacion entre el sistema de gestion de calidad con la mejora de la
competitividad a través de la evaluacion de las dimensiones basado en la Norma 1SO
9001:2015.

Palabras clave: Norma 1SO 9001:2015, competitividad, calidad, crecimiento

empresarial, conformidad.
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Capitulo I. Introduccién

En la actualidad, muchas micro o macroempresas descartan o descuidan la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad. En el afio 2022, el Peru contaba
solo con el 0.08% de las empresas certificadas bajo la Norma 1SO 9001:2015,
siendo un total de 2,654 organizaciones, y, a nivel mundial, de un total de 1,265,216
empresas certificadas, representa solo el 0.21%. Dado el bajo nivel de certificacion
presentado en las empresas se considera importante implementar un Sistema de
Gestion de Calidad ya que, si una empresa se certifica, en conjunto, éstas generan
ventajas competitivas globales que permiten el desarrollo organizacional de
cualquier empresa (Organizacion Internacional para la Estandarizacion [ISO],
2023).

En la empresa Confiabilidad S.A.C., objeto de estudio de la investigacion,
cuenta con técnicas necesarias para cumplir con los procesos internos y externos,
siendo ello poco frecuente e innovador a nivel mercado. Muchos de sus proyectos
en sus tres ambitos de negocio, servicios, venta de productos y capacitaciones, se
desarrollan correctamente pero no hay visibilidad empresarial a nivel
organizacional a pesar de contar con proveedores y clientes de gran peso, lo que
repercute en un liderazgo que carece de cierta objetividad en algunos aspectos.
Respecto a la competitividad empresarial, el enfoque se centra en la visibilidad que
la empresa tiene en el mercado nacional frente a sus competidores, si bien la
organizacion tiene ventajas competitivas muy marcadas dentro de los 3 &mbitos de
negocio, se identifica aun poco impacto social y empresarial. Este impacto se
relaciona con la poca fluidez de ventas o contratacion de servicios y se involucra
directamente con los procesos establecidos, si bien estos procesos se han ido

mejorando en beneficio a los clientes y la organizacion, ain existen deficiencias
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relacionadas a la circulacion de actividades en las diferentes areas lo que dificulta
cumplir al 100% con el manual de gestion de calidad. Si bien se cumple con los
requerimientos de los clientes, y son medidos a través de su confianza en la
organizacion, a nivel interno se puede presentar deficiencias respecto a cumplir
algunas conformidades. Por otro lado, no se ha descrito exactamente un sistema de
gestidn de calidad gue esté al alcance de una certificacion internacional ya que, aun
se encuentran algunas falencias en la implementacion del mismo, lo que genera que
muchos de los procesos no estén estandarizados y no se tengan en cuenta factores
importantes dentro de lo que exige una norma ISO 9001:2015 tales como el nivel
de planeacion estratégica de la empresa ligado estrechamente con el desempefio de
la alta direccion, y el nivel de involucramiento del personal como una medida tan
fundamental para el funcionamiento adecuado posterior a una implementacion. En
cuanto al involucramiento del personal, a la actualidad se evidencia cierto
desconocimiento acerca del manual de calidad que tiene incorporado la empresa,
puesto que, dicha informacion no se encuentra adecuadamente divulgada y por
consecuencia, los integrantes de la organizacion no tienen contemplado el
seguimiento de este documento, y por el contrario, las acciones realizadas se
pueden catalogar como empiricas, es decir, que se basan en las experiencias
anteriores mas no por lo establecido segun el manual.

Ante lo expuesto, se evidencian dos problemas sustanciales: Media
competitividad a nivel empresarial y procesos no estandarizados.

En la actualidad se ve necesario una innovacion empresarial constante y
solida, donde la poblacion resalte el valor empresarial de una organizacion basado
en su calidad y lo que esto significa para el desarrollo de un pais, entorno a ello

referiremos investigaciones relacionadas a nuestro presente estudio.
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En Espafia, Liny Tari (2020) desarrollaron una investigacion empirica, que
tuvo como objetivo identificar el beneficio de implementar un sistema de gestién
respecto a la calidad y el medio ambiente en el rubro del turismo, cuya muestra fue
de 29 colaboradores entre directivos, personal administrativo y choferes de
empresas de movilidad turistica. Se aplico la técnica de encuesta y como
instrumento un cuestionario de 30 preguntas para personal con roles
administrativos y 33 preguntas para conductores. Los resultados mostraron que la
colaboracion entre empresas de turismo en cuanto al nivel de satisfaccién, las
plataformas cumplen con el correcto funcionamiento, sin embargo, hay problemas
de gestion, las cuales se especificaron posterior a los resultados. Esta investigacion
concluye que, aungue la colaboracion en una de las empresas genera un alto nivel
de satisfaccion para el cliente, el sistema de gestion no se aplica completamente, al
igual que una empresa tradicional.

Algo parecido sucede en el caso de a nivel internacional, en Ecuador,
Dicado y Jaramillo (2018), en su trabajo titulado “Sistema De Gestion De Calidad
basado en Norma ISO 9001:2015 para imprenta Continental Rueda”, disefiaron una
investigacion de tipo documental, exploratoria-descriptiva, donde se analiza el
sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015, y tiene como
objetivo disefiar un SGC basado en la norma para garantizar la continua
satisfaccion de sus clientes cumpliendo sus requisitos. Para este estudio la
poblacion objetivo representa un total de 15 personas, siendo los encargados de las
areas de produccion, administracion, seleccion y empaque, disefio y de gerencia
que intervienen en el proceso, para la cual se utilizd6 como instrumento de
investigacion la entrevista y comprendido en herramientas estadisticas de Calidad.

A través de esta investigacion, se identificaron las necesidades de las partes
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interesadas en la imprenta y se definieron las actividades del plan de accién para
abordar los hallazgos detectados. Ademas, se planifico el disefio e implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Sin embargo, se evidencidé que la
organizacion necesita mejorar la planificacion de procesos y recursos, la
identificacion de su contexto, el control operacional, y los métodos para evaluar el
desempefio. También se destaco la importancia de enfocarse en el liderazgo para
desarrollar estrategias que impulsen el crecimiento e innovacion en productos y
servicios. Finalmente, se concluye que la implementacién del SGC garantizara la
eficacia operativa, permitiendo disefiar una estructura solida para la elaboracién y
comercializacion de calendarios, asegurando la satisfaccion de los clientes.

Por otro lado, en Lima, La Rosa (2017) ejecut6 una investigacion para una
empresa del sector metal-mecanico, la empresa Fagoma S.A.C, con el objetivo de
proponer una actualizacion del sistema de gestion de calidad para cumplir con los
nuevos requerimientos de la 1SO 9001:2015, la investigacion tiene un enfoque
metodoldgico cualitativo y como muestra tiene 16 personas como la totalidad de
los trabajadores de la empresa, asimismo utilizd técnicas como encuestas,
entrevistas y analisis documental y de la misma forma sus instrumentos fueron
cuestionario, guia de la entrevista y lista de verificacion. Posterior a la
investigacion, se tiene como resultado que la empresa cuenta con el 48% del
cumplimiento de los requisitos de la norma, por lo que se puede analizar que la
empresa contaba con el sistema implementado, pero no habia una gestion eficiente.
Este trabajo aport6 a nuestra investigacion acerca del nivel de cumplimiento que
puede tener una empresa que, aunque este no se encuentre al 100% establecida, es
importante definir el nivel de cumplimiento para una actualizacion

En Lima, existe otra propuesta relacionada al caso de estudio, Chavarria
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(2018) realizo6 una investigacion en referencia a la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma I1SO 9001:2015 en una empresa
consultora especializada en servicios de ingenieria, este trabajo tiene como objetivo
evidenciar la capacidad de la organizacidn en proporcionar servicios de ingenieria
que satisfagan los requisitos del cliente. La poblacion es todo el personal de la
empresa que comprende todos los procesos involucrados en la implementacion del
SGCy como técnica de recoleccion de datos utilizaron las entrevistas a los distintos
niveles jerarquicos. El estudio concluye que la implementacidn propuesta permitié
organizar los procesos estratégicos, operativos y de soporte, y asi determinar la
capacidad instalada de los mismos, asimismo recalca que la mejora de los procesos
se da por la continuidad del sistema y la aplicacion de la mejora continua, ya que
no es un resultado inmediato y de corto plazo.

Con los casos descritos, es importante el detalle basico de los términos
principales que fueron utilizados en el trabajo, a continuacion, se exponen todos
ellos:

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): Abarca a aquellas actividades por
las cuales la organizacion identifica sus objetivos y permite determinar los procesos
y los recursos necesarios para lograr los resultados planteados. Este a su vez,
gestiona los procesos que proporcionan un valor agregado y ayudan a concretar los
resultados de todas las partes interesadas de la organizacion. Asimismo, un SGC
brinda los medios necesarios para reconocer las acciones que deben ser ejecutadas
para solucionar las consecuencias pronosticadas y no pronosticadas para la
provision tanto de los productos como de los servicios implicados.

Haciendo mencion a lo anterior, un modelo que sirve como guia para

establecer y operar un sistema de gestion de la calidad, es la Norma ISO 9001:2015,
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esta es una norma a nivel internacional que describe y detalla pardmetros a cumplir
por las organizaciones, tratando de estandarizar los sistemas. Esta tiene como
beneficios potenciales para una organizacion, satisfacer al cliente a través de sus
productos o servicios, incrementar la satisfaccion de estos, abordar los riesgos y
oportunidades, y demostrar la conformidad de los requisitos del sistema de gestién
de calidad (Organizacién Internacional de Normalizacion [ISQO], s.f.).

Dentro de nuestra variable encontramos las dimensiones que forman parte
de nuestro estudio en referencia al sistema de gestion de calidad, se detalla:

Aseguramiento de calidad: La garantia de la calidad del proceso y del
producto estd contemplada en diversos modelos, normas y guias de mejora de
procesos. Aunque se presentan bajo distintos nombres (directrices, reglas,
practicas, requisitos), todos comparten elementos comunes para asegurar la calidad
a través de un ciclo que incluye la evaluacion, comunicacion y resolucion de no
conformidades, tanto a nivel de proyectos como organizacional (Febles et al., 2022)

Responsabilidad de la direccion: Viveros y Camargo (2020) consideran que
la direccion relacionada con los lideres de una organizacion. contribuye en las
capacidades de los trabajadores, en la estructuracion solida de procesos y la
manifestacion con proyeccion de los mismos, y a su vez destaca el valor que tiene
este en los ultimos tiempos, ya que genera una mayor eficiencia organizacional por
poseer conocimientos, visiones, proyecciones y capacidades transformadoras;
aspectos que contribuyen a la implementacion de procesos. Por otro lado, Sumba
et al. (2020) menciona que el lider permite el incremento de la productividad y
eficiencia de los colaboradores, siendo asi que el liderazgo es la forma particular
que un directivo aporta a su labor y define la manera en que orienta a su equipo,

por ende, considera relevante que las organizaciones tengan lideres en formacion
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que convenzan e influyan a los que le rodean. Rozo et al. (2019) menciona que el
liderazgo esta relacionado con la direccion estratégica y este a su vez, esta centrado
en los objetivos de la organizacién, siendo que este enrumba a los colaboradores
por el mismo sentido de la competitividad con factores como la comunicacion,
motivacion, innovacién y cambio organizacional.

Gestion de recursos: Basado en el ambito organizacional, Flores y Gomez
(2018) explican que es un rol crucial en la gestion del capital humano lo que implica
la percepcién de los empleados de que la organizacion valora sus aportes y se
preocupa por su bienestar. Un elevado nivel de apoyo organizacional percibido esta
vinculado a un mayor compromiso organizacional, lo que puede resultar en una
menor rotacion de personal, una mayor satisfaccion laboral y un empoderamiento
incrementado de los empleados.

Analisis y mejora: El analisis vinculado a un SGC, se vincula a la
evaluacion de desempefio, este es un proceso de recopilacion de datos que facilita
la evaluacidn tanto cuantitativa como cualitativa del nivel de cumplimiento y
calidad con que los individuos realizan las actividades, metas y responsabilidades
definidas por una organizacion. En este se aborda la toma de decisiones
administrativas relacionadas con el ascenso de empleados, la deteccion de
necesidades y la evaluacion del rendimiento. (Matabanchoy et al., 2019). Por otro
lado, la mejora, se puede definir como un camino o un proceso que se utilizar para
alcanzar la excelencia de algo en especifico manteniendo un proceso continuo, y a
nivel organizacional el termino de mejora continua esta relacionado a conseguir la
relacion entre procesos y personal donde se contribuya un progreso constante.
(Barreras, 2022)

La competitividad, a nivel empresarial, es una rivalidad por mercados y
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recursos con el objetivo de alcanzar una mayor participacion, una competencia en
el ambito econdmico y empresarial. Este interactia con dos o mas agentes
analizando la capacidad que tiene para manejar la necesidad de los consumidores,
de forma mas eficiente en comparacidn con otra organizacion, y por otro lado, actlia
como elemento primordial en el desarrollo de una organizacion con la interaccion
de factores internos como la innovacion, adaptabilidad, desempefio de los
empleados y la calidad de los procesos y productos; y externos como la visibilidad
en el mercado y el marketing, incidiendo en las actividades. (Otero y Taddei, 2018)

Dentro de nuestra variable encontramos las dimensiones que forman parte
de nuestro estudio en referencia a la competitividad se detalla:

Comercializacion: Este se relaciona con la gestion comercial y productiva
que tiene una organizacion, relacionandose con la cantidad ventas, aumento de
ingresos, lanzamiento de nuevos productos o servicios, gestion del personal del area
comercial y de las estrategias de marketing. En relacion con lo antes mencionado,
se da el enfoque de la estrategia como organizacion para que este se centre en
estrategias de posicionamiento, analisis de competidores, y el establecimiento del
objetivo comercial. (Quifionez et al., 2020)

Realizacion del producto: Las organizaciones investigan y van creando
productos en busqueda del incremento o mantenimiento de las ventas, y en la
realizacion de los productos, fuera de la formulacién y venta del mismo, este
conlleva a un proceso de desarrollo complejo y es afectado por factores que
determina la posibilidad de incorporar y formalizar los procesos de innovacion.
Este pasa por diferentes fases, la generacion y filtrado de ideas, desarrollo del
concepto del producto, viabilidad y estrategia de marketing y el desarrollo del

producto y comercializacion. (Jama et al., 2021)
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1.1.Formulacién del problema

Problema General

¢Como influye el sistema de gestion de calidad en la mejora de

la competitividad de la empresa Confiabilidad S.A.C.?

Problemas especificos

e Es posible determinar el aseguramiento de la calidad de los procesos
de la empresa mediante la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad?

e ;Es posible identificar el grado de responsabilidad de la direccion de
la empresa con respecto a los requisitos del cliente mediante la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad?

e Es viable evaluar la gestion de recursos para la implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad?

e /Se podréa determinar el grado de analisis y mejora de los procesos de
la empresa a través de la implementacion del Sistema de Gestion de

la Calidad?

e /Es viable medir el incremento de clientes nuevos posterior a la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad?
e ;Esviableevaluar el ingreso de nuevos productos de comercializacion

posterior a la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad?

pag. 18

Mora Casas E.



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Influencia del sistema de gestién de calidad en la mejora de competitividad de la empresa Confiabilidad S.A.C.

1.2.0bjetivos

Objetivo General

Determinar la influencia del Sistema de Gestion de Calidad
en la mejora de la competitividad en la empresa Confiabilidad

S.A.C.

Objetivos especificos

Determinar el aseguramiento de la calidad de los procesos de la
empresa mediante la implementacion del Sistema de Gestion de la

Calidad.

Identificar el grado de responsabilidad de la direccion de la empresa
con respecto a los requisitos del cliente mediante la implementacion

del Sistema de Gestién de la Calidad.

Evaluar la gestion de recursos para la implementacién del Sistema

de Gestion de la Calidad.

Determinar el grado de analisis y mejora de los procesos de la
empresa a traves de la implementacion del Sistema de Gestion de la

Calidad.

Medir el incremento de clientes nuevos posterior a la implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.
Evaluar el ingreso de nuevos productos de comercializacion

posterior a la implementacién del Sistema de Gestidn de la Calidad.

1.3.Hipotesis

El sistema de Gestion de la Calidad influye positivamente en la

competitividad de la empresa Confiabilidad S.A.C.
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Capitulo 1. Método

2.1. Tipo de investigacion

El presente trabajo tiene un enfoque mixto. Segun Hernandez et. al (2018), éste
conceptualiza la metodologia cualitativa y cuantitativa permitiendo que estos puedan
complementarse en el desarrollo de una investigacién. Por lo que, también menciona que
el método cualitativo genera informacion descriptiva y, el método cuantitativo, mide
numéricamente y analiza estadisticamente los datos.

El presente estudio es de tipo béasica. Segun Castro et al. (2023), se trata
fundamentalmente de investigaciones experimentales o tedricas dirigidas a adquirir nuevos
conocimientos sobre la base de fendmenos fisicos observables, sin considerar su aplicacion
inmediata en el contexto social.

El presente estudio tiene un nivel explicativo. Segin Ramos (2020), el alcance de
este tipo de investigacion busca no solo describir los fendmenos, sino también entender
profundamente sus fundamentos y especificidades. Este enfoque permite generar un
conocimiento que puede ser utilizado para informar decisiones, mejorar préacticas y
contribuir al avance cientifico y tecnoldgico en el area de estudio.

El presente estudio es de disefio experimental. Segiin Ramos (2020), se distingue
por su enfoque en la manipulacién controlada y deliberada de una variable independiente,
con el proposito de observar y analizar su efecto sobre una variable dependiente. Este tipo
de investigacion es fundamental en el campo de las ciencias experimentales, ya que permite
establecer relaciones de causa y efecto entre variables.

2.2. Poblacién y muestra

A. Poblacion
Segun Arias et. al. (2016), la poblacion de estudio es un conjunto de casos

definido, restringido y accesible que proporciona una referencia para seleccionar
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muestras que cumplan con un conjunto predefinido de criterios. A su vez, con la
determinacion de la poblacion es posible extender los resultados de una
investigacion, esto debe ser definido desde el objetivo para identificar aquella
poblacidn con la que se trabajaré.

Entonces, para este caso, la poblacién de interés, se constituye como el total
del personal de la empresa Confiabilidad S.A.C por ser parte de la investigacion y
parte de los beneficiarios en respuesta del objetivo general, detallando la cifra se
considera 9 personas en su totalidad distribuidas en las 3 areas generales, tal y como
se describe en la Tabla 1, este detalle permite conocer el area, puesto y la cantidad
por cada uno.
Tabla 1

Distribucién de empleados en la empresa Confiabilidad S.A.C.

Areas de la Cantidad de
Puesto

empresa Empleados
Gerente Administrativo 1
Administrativa Asistente Logistico 1
Asistente Administrativo 1
Jefe de Ventas 1
Ventas Asistente de Ventas 1
Asistente de Capacitaciones 1
Gerente Técnico 1
Servicios Analista CBM 2
Total 9

Fuente: Planilla de personal de la empresa Confiabilidad S.A.C.
B. Muestra
La muestra es un conjunto de elementos seleccionados de acuerdo a

criterios establecidos por el investigador (Hernandez et al., 2014). En el presente
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estudio, el tamafio de muestra sera igual a la poblacidon, por lo que no se realiz6 un

muestreo. Cabe resaltar, que la empresa es considerada una PYME.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccidn y andlisis de datos

Hamaodi et al. (2015) comentan que, las técnicas son las estrategias que debe

plantear el investigador para el recojo de informacion valiosa, y, por otro lado, los

instrumentos son las herramientas aplicadas en el proceso de obtencion de

informacion que permite mostrar organizadamente la informacion. En la Tabla 2,

se presenta la técnica e instrumento utilizado en la presente investigacion.

Tabla 2

Técnicas e instrumentos

Técnicas

Instrumentos

Anélisis Documental

Registro de documentos: Recopilacion de documentos en la
organizacion. Consta en la recoleccibn de documentos
relevantes, que permitan realizar una comparacion entre ellos,

verificar los cambios y consultar en el proceso de investigacion

Encuesta

Cuestionario. Adaptacion segin el contexto de la
organizacion. Consta de preguntas y respuestas cerradas,
ademas de una columna para el apartado de observaciones.
Basado en las clausulas de la Norma 1SO 9001:2015.

Si. - Cumple con lo estipulado en la norma el punto de la norma

correspondiente a la pregunta en cuestion.
No. - No cumple con lo estipulado en la norma

Parcial. - Cumple de manera parcial con lo estipulado en la

norma.
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A través de las técnicas escogidas, tal como se sefiala en la Tabla 2, respecto
al analisis documental, Lépez y Sandoval (2016) indican que este tipo de técnica
junto a su instrumento permite describir la relacion entre las variables, en el sentido
de que estas pueden ser evaluadas y permiten responder al objetivo inicial. Por otro
lado, comentan que los objetivos de este tipo de técnica permiten observar y
reconocer el significado de las partes que se describen en los documentos, y asi
clasificarlas para pasar al proceso de analisis.

Como segunda técnica, se hace referencia a la encuesta y su instrumento,
este considera principalmente la participacion de agentes, considerados en la
muestra, que tiene como fin obtener una medida sistematica de conceptos derivados
de una pregunta de investigacion previamente construida por el investigador
(Lopez y Fachelli, 2015).

2.4. Procedimientos de recoleccion de datos

En esta seccion se relatara los pasos que fueron seguidos para la recoleccion
de datos por técnica empleada. Respecto a la técnica de analisis documental fue
importante contar con la aprobacion de la empresa Confiabilidad S.A.C., ya que
fue necesario para la recopilacion y verificacion de informacién confidencial. Por
ende, se detalla minuciosamente el proceso que se llevé a cabo:

- El autor de la investigacion, posterior a determinar la problematica y los
objetivos, determina que documentos considera relevantes y a los que
debe tener acceso, por lo que se solicitard el Manual de Gestion
Integrado, la cantidad de clientes y la cantidad de productos en el
periodo 2019 al 2022.

- Posteriormente, se solicita verbalmente a la representante legal el uso y
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el tipo de documentacion requerida para la investigacion, donde se
indica que informacién puede proporcionar y cual debe ser de
conocimiento publico. En un lapso no mayor a 7 dias compartio la
documentacion solicitada.

- Con la documentacion compartida, en el Manual de Gestion Integrado
se revisa los puntos vinculados a las secciones descritas en la Norma
ISO 9001:2015 (Organizacién Internacional para la Estandarizacion
[I1SO], 2023) para poder encontrar las preguntas vinculadas a la calidad
que se realizaran en la encuesta.

- Respecto a la cantidad de clientes y productos nuevos, la base de datos
compartida es analizada, separando e identificando que corresponde a
cada uno, por lo que se mide el incremento respecto a la fluctuacion de
cada afio desde el 2019 al 2022.

En cuanto la técnica de la encuesta y su instrumento, se detalla el procedimiento:

- Considerando que, todo cuestionario debe ser validado por un experto,
posterior al analisis de las secciones del Manual de Gestion Integrado
de la empresa, se formularon las preguntas vinculadas a los objetivos.

- Las preguntas fueron consolidadas en un documento para compartirlas
junto a la ficha de validacién del instrumento, por lo que se procede a
seleccionar los expertos vinculados a la carrera profesional del presente
estudio, se contacta y se envia la documentacion necesaria brindando
indicaciones para el llenado. Los expertos envian la ficha validada (\Ver
anexo 5).

- Teniendo la certeza de que las preguntas guardan relacion con las

variables, se plasmd el cuestionario en una herramienta digital como
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Google Forms puesto que es de facil acceso para los encuestados y para
exportar los resultados, dentro del desglose de respuestas, se tomé en
cuenta que este debe dividirse en 3 opciones; si, parcialmente y no,
dando un valor de cumplimiento del 100%, 50% y 0%, respectivamente,
para facilitar el andlisis de las respuestas. De la misma forma, se vio
conveniente incluir las areas a la que pertenecen los colaboradores.

- Se solicitdé a la gerente general una fecha y hora adecuada para la
realizacién de la encuesta en conjunto, por lo que ya determinada, se les
compartié el link del formulario.

- Finalmente, al contar con el registro de las respuestas, se extrae los
datos en Microsoft Excel vy, al tener las preguntas por secciones segun
los objetivos, se organiza la informacion en tablas con sus valores
correspondientes, sacando finalmente el valor porcentual promedio.

2.5. Analisis de datos

El andlisis de datos es esencial en una investigacion ya que incluye una serie de
pasos que depuran y verifican los datos hasta la obtencién de los resultados (Monterrey y
Gobmez, 2008). En el presente estudio, se utilizaron pruebas de estadistica descriptiva, tales
como medidas de tendencia central y distribucion frecuencia. Se utiliz6 la media aritmética
para analizar los datos del cumplimiento obtenidos de las dimensiones de la variable
Sistema de gestion de Calidad, asi mismo, se utilizaron frecuencias relativas para el analisis
de los incrementos de la cartera de clientes y nuevos productos correspondientes a la
variable competitividad. EI programa utilizado fue Ms Excel versién 2019.
2.6. Aspectos éticos

La investigacion pretende precisar la influencia que tiene la implementacion de un

sistema de gestidn de calidad en la mejora de la competitividad de la empresa. Para el
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cumplimiento de todos los objetivos, se ha seguido un criterio ético de reclutamiento de la
informacion donde las partes de la organizacion que han sido consideradas para las
encuestas y las que han estado relacionadas en las observaciones realizadas fueron
respetadas a la par de no interferir en sus funciones a lo largo del proceso.

Por otro lado, el Cédigo de Etica establecido bajo Resolucion N°028-2024-UPN,
el cual establece entre sus capitulos los deberes de los investigadores, la responsabilidad
del investigador principal, principios éticos, politica anti-plagio y/o resguardo de los
derechos involucrados, entre otros. Lo detallado anteriormente consolida la informacion
relevante para el desarrollo correcto de la presente investigacion brindando los principales
lineamientos para el uso correcto de la informacion prestada por la empresa y la que se

dard a conocer.
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Capitulo I11. Resultados
Posterior a la aplicacion de los instrumentos, se obtuvieron los resultados en respuesta a los objetivos planteados, relacionados a la mejora
en la competitividad respecto al Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa. A través del resultado de la encuesta y el ordenamiento de datos

a través del Excel, se realiza un analisis descriptivo.

A. Objetivo especifico 1: Determinar el aseguramiento de la calidad de los servicios de la empresa mediante la implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad.

Se analiza los datos del cuestionario de la seccion aseguramiento de la calidad, donde enfoca puntos basados en documentacion,
establecimientos de procesos, y conformidades ligadas a la norma 1SO 9001:2015.En la tabla 3, la empresa asegura la calidad reflejada en
el area comercial (68%) y de servicios (76%), mientras que las areas vinculadas a actividades administrativas consideran que el
aseguramiento de la calidad se da en un 100%, lo que de forma global se interpreta que la empresa esta cumpliendo con el aseguramiento

a un 86%.
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Tabla 3

Nivel porcentual del aseguramiento de la calidad

Procesos y Criterios y y Control de Procedimiento Registros para
i ) Documentacion Manual de ) ) Total
Areas  subprocesos métodos para ) documentos detallado con evidenciar
vinculada al SGC  SGC adecuado ) porcentual
para el SGC los procesos para el SGC controles del SGC  conformidades
Administrativa 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Capacitaciones 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Comercial 50% 75% 100% 100% 50% 50% 50% 68%
Servicios 83% 83% 100% 67% 67% 67% 67% 76%
Total general 83% 90% 100% 92% 79% 79% 79% 86%

B. Objetivo especifico 2: Identificar el grado de responsabilidad de la direccion de la empresa respecto a los requisitos del cliente
mediante la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
Para mostrar los resultados en referencia al grado de responsabilidad de la direccion de la empresa bajo los requisitos del cliente,
se tomo en cuenta los resultados de la seccion Responsabilidad de la Direccidon de la encuesta, teniendo en cuenta factores como

cumplimiento de politicas, planteamiento de objetivos y acciones de la empresa para la busqueda de la satisfaccion del cliente y de los
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empleados. En la Tabla 4, indica que en efecto como empresa se esta cumpliendo a un 74% la responsabilidad de la direccion, y a su vez
que la mayoria de las areas considera a mas de un 80 % el cumplimiento y el area de servicios considera solo un 45%.
Tabla 4

Grado de responsabilidad de la Direccion

< Cantidad de Total

Areas
empleados porcentual

Administrativa 3 88%

Capacitaciones 1 100%

Comercial 2 81%

Servicios 3 45%

Total general 9 74%

C. Objetivo especifico 3: Evaluar la gestion de recursos para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Para determinar que tanto la empresa enfoca la eficacia del SGC en la provision de recursos y apoyos necesarios, se evalla recursos,
competencias, conciencia, comunicacion, documentacion y control de registros. En la tabla 5, se muestra que el &rea administrativa y el area de

capacitaciones consideran a un 90 % que la empresa gestiona correctamente sus recursos sin embargo el area comercial y servicios solo consideran
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ello a un valor promedio de 79%, esto finalmente se reduce que, de forma general se considera a un 85% la buena gestidn de recursos.

Tabla 5

Evaluacion de la gestidn recursos

Recurso

Concientizacion

Fortalecimiento - Recursos -
para . Establecimiento o L Cumplimiento
- . de competencias . para Capacitacion mantenimiento - o Total
Areas implementar de perfiles . de indicador cumplimiento de
en . reclutamiento del personal . o . porcentual
y mantener colaboradores profesionales de personal infraestructura disponibilidad objetivos de
el SGS
Administrativa 100% 100% 100% 83% 83% 90%
Capacitaciones 100% 100% 100% 100% 100% 94%
Comercial 75% 75% 100% 50% 50% 75%
Servicios 81% 81% 100% 7% 78% 83%
Total general 89% 89% 100% 78% 78% 85%

D. Objetivo especifico 4: Determinar el grado de analisis y mejora de los procesos de la empresa a través de la implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad.
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Analizar y mejorar los procesos bajo la norma ISO 9001:2015 implica una revision detallada de cada uno de los elementos del

sistema de gestion de calidad (SGC) y la implementacion de acciones correctivas y preventivas para mejorar continuamente. En la tabla

6, se muestra que la planeacion de auditorias, seguimiento y medicion de los procesos de SGC, y las acciones correctivas y preventivas

presentan un valor porcentual de 69% y en general, el area administrativa, de capacitaciones y comercial consideran un 92% vy el area

de servicios solo un 26%, haciendo un total de su valoracion del nivel de mejora y analisis de un 75%.

Tabla 6

Grado de analisis y mejora de los procesos

Seguimiento  Control

Segm_m_lfento, _— Procedimient Planeacién  y medicion de De““"f'of‘ del Desempefio Mejorade Eficacia  Acciones Acciones

; medicion y Seguimiento ode procedimiento . . Total

Areas s - Lo de de los productos de productos procesos y del Correctivas - Preventivas -

analisis de del cliente auditorias - en productos . . porcentual
. . auditorias procesos no y procesos  productos SGC  Metodologia Metodologia
mejora internas no conformes
SGC conformes

Administrativa 83% 83% 100% 67% 100% 100% 100% 83% 83% 100% 100% 100% 92%
Capacitaciones 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Comercial 100% 75% 75% 75% 75% 100% 75% 100% 100% 75% 75% 75% 83%
Servicios 0% 67% 17% 33% 0% 67% 17% 33% 33% 50% 0% 0% 26%
Total general 71% 81% 73% 69% 69% 92% 73% 79% 79% 81% 69% 69% 75%
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E. Objetivo especifico 5: Medir el incremento de clientes nuevos posterior a la

implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad.

En relacion con la competitividad se mide el incremento de clientes
nuevos, tomando en cuenta el desglose de los 3 ultimos afios anteriores a la
implementacion del SGC, en la figura 1, se visualiza el crecimiento paulatino
en las diferentes &reas. Entre los afios 2021 — 2022, el area de ventas,

capacitaciones y servicios crecieron en un 32%, 67% y 37 %, respectivamente.

Figural

Incremento de clientes antes del SGC
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F. Objetivo especifico 6: Evaluar el ingreso de nuevos productos de
comercializacion posterior a la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad.

En referencia a la comercializacion, se mide el ingreso de productos
nuevos a la empresa asegurando que el producto no solo llegue a los

consumidores, sino que también sea aceptado y valorado. En relacion con el
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area de ventas, donde se enfoca netamente la comercializacion de productos,
se detalla que desde la fundacion de la empresa hasta el afio 2019 se contaba
con 19 productos, por lo que en la figura 2 muestra que entre los 2020 y 2022
ha crecido paulatinamente en un 47%, 18% y 55%, respectivamente, y si se
compara el crecimiento del 2019 respecto al 2022, se considera un crecimiento

del 37%.

Figura 2

Incremento de nuevos productos posterior al SGC
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Capitulo 1V. Discusion Y Conclusiones
4.1. Discusiones
En el primer objetivo se evidencié como resultado que en promedio la empresa esta
cumpliendo con el aseguramiento de la calidad a un 86%. Estos resultados son
similares a Manzo et. al (2022) que muestran que en una industria de turismo los
trabajadores vinculados al giro de negocio, indican que la empresa gestiona la

calidad a un 60% basado en el aseguramiento y conocimiento de sus procesos del
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servicio y gastronomia, esto teniendo como resultado una buena gestion
administrativa y una preparacion contante del personal para ser mas competitivos.
Segun Palacio et. al (2018) indican que buscar el aseguramiento de la calidad en
empresas PYMES es un desafio constante y que de no aplicar un SGC corren el
riesgo de desaparecer del mercado puesto que este permite mejorar la efectividad,
reducir problemas internos y externos, e implementar herramientas para alcanzar

una mayor competitividad.

En el segundo objetivo, en referencia a la responsabilidad de la direccion, los trabajadores

de la empresa de forma global consideran que esta cumpliendo con la intervencion
de los altos directivos a un 74%. Estos datos guardan relacién con Abril (2021)
donde comprobd que el 60% de los colaboradores refieren que la direcciéon de una
empresa colombiana de calzados cumple correctamente el SGC debido a que
gestiona el liderazgo y compromiso mediante estrategias de sensibilizacién y
concientizacion en beneficio de la organizacion y del cliente. En linea con Rivera
(2022), la responsabilidad de la alta direccion en la implementacion y control del
SGC es esencial para alcanzar el éxito en un sistema, por lo que su intervencién
genera la mitigacion de riesgos en los procesos, el alto compromiso de los

trabajadores y una mejora continua de la eficiencia operativa.

El tercer objetivo, tuvo como finalidad evaluar la gestion de recursos enfocandose en las

competencias y control del recurso humano, por lo que los trabajadores han
considerado como “buena” a un 85%. De acuerdo a Tipian et. al (2022) en una
empresa del rubro X, el 57% de sus trabajadores consideran que la gestion de
recursos humanos esta siendo “regular” respecto a la seleccion de las personas,
desarrollo de personas y en compensacion, y esto esta vinculado a los procesos de

gestién empresarial apoyando a la optimizacion de la productividad. Segun Flores y
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Gomez (2018) mencionan que el capital humano es el principal valor agregado en
las em presas y por lo que una buena gestién, incrementa el compromiso y la
permanencia del personal, mitigando riesgos de una rotacion de personal constante

y por ende una variabilidad del cumplimiento de procesos.

En el cuarto objetivo, se determind que el grado de andlisis y mejora de los procesos es

del 75% respecto a todas las areas. Segin Quiroga y Mojica (2021), en consideracion
de sus criterios de evaluacion, midieron el nivel de desempefio vinculado al analisis
y mejora basada en la norma ISO 9001:2015, teniendo una valoracion promedio de
92%, vinculando de esa manera que la organizacion a traves del SGC permite
garantizar un alto desempefio y cumplimiento de sus objetivos. Segun Erazo y
Céceres (2021), realizar un mantenimiento constante del cumplimiento de requisitos
en un SGC permite a una organizacion mejorar la calidad de sus procesos, reducir
las no conformidades, y tener un personal comprometido y enfocado a la mejora

continua.

En el quinto objetivo, se mide el incremento de clientes nuevos y se evidencia que, en el

afio 2022, el area de ventas, capacitaciones y servicios crecieron en un 32%, 67% y
37%, respectivamente. Esto muestra que la cartera de clientes en la empresa
incrementd mas del 30% posterior a la implementacion. Segun lo indicado por
Enriquéz y Pérez (2022) en su estudio realizado en una empresa comercializadora
de alimentos, la cartera de clientes sufrid un incremento del 20% respecto al periodo
anterior, y posterior a la implementacién del sistema de gestién, teniendo como
factor complementario la satisfaccién del cliente. Acorde a Ochoa y Torres (2019),
el incremento en la cartera de clientes de una empresa muestra la calidad del servicio
y su relacién con la competitividad empresarial. EI uso de herramientas de gestion

que permite la satisfaccion y lealtad de los clientes, e impulsa las ventas y la cuota
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de mercado, influyendo positivamente en el crecimiento y rentabilidad de las

empresas.

En el sexto objetivo, se evalla el ingreso de nuevos productos de comercializacion
posterior a la implementacion del SGC. Se comprob6 que la empresa, al transcurrir
de los afios, no habia variado sus productos, sin embargo, después del sistema de
gestion hubo un crecimiento paulatino en su cartera de productos (37%). Segin Jama
et. al (2021), en su estudio basado en la incorporaciéon de nuevos productos Post-
COVID, indica que mas del 85% de empresarios y emprendedores ven necesario el
desarrollo e incorporacién de nuevos productos para mejorar la actividad econémica
de una organizacion, satisfacer la demanda y aumentar la diversidad de clientes. En
linea con Valencia (2019), la incorporacion de nuevos productos requiere de una
inversion que esté vinculada a la innovacion y a la adaptabilidad de las necesidades
del mercado, puesto que genera crecimiento, ventaja sobre sus competidores,
mantencidn activa y apertura a la incorporacion de nuevos clientes, considerandose
una estrategia diferenciadora.

4.2. Conclusiones
La empresa Confiabilidad S.A.C. reporté un promedio de cumplimiento en el

aseguramiento de la calidad en un 86%, referido por los colaboradores de las areas

comercial, servicios y administrativa.

Respecto a la responsabilidad de la direccion en la empresa Confiabilidad S.A.C.,
los colaboradores de todas las areas afirman que el 74% de los directivos estan cumpliendo
con la intervencion adecuada frente al SGC.

En cuanto a la evaluacion de la gestion de recursos, la empresa Confiabilidad S.A.C.
reportd que su gestion es “buena” a un 85%; esto, mencionado por los colaboradores

respecto a la seleccion, desarrollo y compensacion del personal.
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Al determinar el grado de andlisis y mejora de los procesos de la empresa
Confiabilidad S.A.C., los colaboradores indicaron que se esta gestionando a un 75%
garantizando el alto desempefio y el cumplimiento de objetivos.

En referencia a la competitividad, se midié el incremento de nuevos clientes para
las 3 areas de la empresa; ventas, capacitaciones y servicios, por lo que se determind un
incremento de mas del 30 % posterior a la implementacién del SGC respecto al afio
anterior.

Finalmente, se evalud el ingreso de nuevos productos de comercializacion de la
empresa, donde se obtuvo un incremento del 37% entre el 2019 y 2022, cabe resaltar, que
en el transcurso de los afios tuvo un crecimiento paulatino, entre 47%, 18% y 55%, en los

afnos 2020, 2021 y 2022, respectivamente.
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Tabla7

Anexo 1: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Influencia del sistema de gestién de calidad en la mejora de competitividad de la empresa Confiabilidad S.A.C.

ANEXOS

PROBLEMA OBJETIVO MARCO TEORICO HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Objetivo General Antecedentes: Tipo de investigacion
Determinar la influencia del Variable

¢Como influye el
sistema de gestion de
calidad en la mejora
de la competitividad
de la empresa
Confiabilidad
S.AC?

Sistema de Gestion de
Calidad en la mejora de la
competitividad en la empresa
Confiabilidad S.A.C.

Objetivos especificos

Determinar el aseguramiento
de la calidad de los servicios
de la empresa mediante la
implementacidn del Sistema
de Gestidn de la Calidad.

Identificar el grado de
responsabilidad de la
direccion de la empresa con

A nivel internacional

Dicado y Jaramillo (2018), en su trabajo
titulado “Sistema De Gestion De Calidad
basado en Norma ISO 9001:2015 para
imprenta Continental Rueda”, disefiaron
una investigacion de tipo un sistema de
gestion de calidad basado en la norma
1SO 9001:2015 para asegurar la sostenida
satisfaccion de sus clientes mediante el
cumplimiento de sus requisitos, y a su vez
se identifico el contexto actual de la

empresa.

El sistema de Gestion de

la Calidad influye
positivamente en la
competitividad de la
empresa Confiabilidad
S.AC.

Mora Casas E.

independiente:
Sistema de Gestion de
Calidad

Dimensiones de la
variable

Dimensién 1:
Aseguramiento de la
calidad

Dimension 2;
Responsabilidad de la
Direccion

Investigacion mixta

Poblacién y muestra
Constituye el total del
personal de la empresa
Confiabilidad S.A.C,
considera 9 personas en su
totalidad.
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respecto a los requisitos del
cliente mediante la
implementacion del Sistema
de Gestidn de la Calidad.

Evaluar la gestién de
recursos para la
implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad.

Determinar el grado de
andlisis y mejora de los
procesos de la empresa a
través de la implementacion
del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Medir el incremento de
clientes nuevos posterior a la
implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad.

Evaluar el ingreso
de nuevos productos de
comercializacion posterior a
la implementacion del
Sistema de Gestion de la
Calidad

Influencia del sistema de gestién de calidad en la mejora de competitividad de la empresa Confiabilidad S.A.C.

A nivel nacional

Chavarria (2018) en su tesis titulada
“Implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma
1ISO 9001:2015 en una empresa
consultora especializada en servicios de
ingenieria”. Este estudio tiene como
objetivo era verificar la capacidad de la
organizacion para proporcionar servicios
de ingenieria que satisfagan los requisitos
del cliente siguiendo la norma ISO
9001:2015,

Dimension 3: Gestion de
recursos

Dimension 4: Analisis y
Mejora

Variable dependiente:
Competitividad

Dimensiones de la
variable

Dimensién 1:
Comercializacion

Dimension 2: Realizacion

del producto

Técnicas e instrumentos
para la recoleccion de
informacion

Técnica: Encuesta /
Analisis documental

Instrumento: Cuestionario
/ Registro de documetnos

Mora Casas E.

pag. 46



UNIVERSIDAD

1 UPN Influencia del sistema de gestion de calidad en la mejora de competitividad de la empresa Confiabilidad S.A.C.

PRIVADA
DEL NORTE

Anexo 2: Carta de presentacion
CARTA DE PRESENTACION

Estimado profesor(a)

Presente. —

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante de la Universidad Privada del Norte Sede San Juan de
Lurigancho, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria
para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de Titulado en Ingenieria
Industrial.

El titulo de la investigacion es: “Influencia del sistema de gestion de la calidad en la
mejora de la competitividad de la empresa Confiabilidad S.A.C.”; y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Constancia de validacion del cuestionario

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.
Atentamente
Emilyn Natalia Mora Casas

DNI:

Caodigo de alumno:
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacién de las variables

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE Y SUS DIMENSIONES

Variable independiente: Sistema de Gestion de Calidad

Abarca aquellas actividades por las cuales la organizacion identifica sus objetivos y
permite determinar los procesos y los recursos necesarios para lograr los resultados deseados.
Este a su vez, gestiona los procesos que proporcionan un valor agregado y ayudan a concretar
los resultados de todas las partes interesadas de la organizacion. Asimismo, un SGC brinda los
medios necesarios para reconocer las acciones que deben ser ejecutadas para solucionar las
consecuencias pronosticadas y no pronosticadas para la provision tanto de los productos como
de los servicios implicados. (Organizacién Internacional de Normalizacién [ISO], s.f.)

Dimensiones de la variable

Dimension 1: Aseguramiento de la calidad
Dimension 2: Responsabilidad de la direccion
Dimensidn 3: Gestion de recursos

Dimensidn 4: Analisis y mejora

Variable dependiente: Competitividad

Segun Berumen (2002) la competitividad como la capacidad de las empresas para
competir en el mercado y de aumentar su porcentaje dentro del mismo para de esta manera
incrementar sus beneficios y a su vez, otorgar mayor valor para la sociedad.

Dimensiones de la variable

Dimensidn 1: Planeacion estratégica

Dimension 2: Comercializacion
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Tabla 8
Matriz de operacionalizacion de las variables
i i ESCALA
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Independiente: Aseguramiento de la calidad Seccion 4
La Norma ISO 9001:2015 detalla que un sistema
. » . de gestion de la calidad abarca a aquellas - L »
Sistema de Gestion de Calidad actividades por las cuales la organizacién Es una herramienta que permitira optimizar Responsabilidad de la Direccion Porcentaje de ejecucion Seccion 5
identifica sus objetivos y permite determinar los los procesos de la empresa manejando mejor
procesos y los recursos necesarios para lograr los  la informacion, equipos y el trabajo de manera  Gestign de recursos Seccion 6
resultados deseados. Este a su vez, gestiona los que se cumplan con estandares requeridos por
procesos que proporcionan un valor agregado y el cliente.
Anélisis y Mejora Seccion 7 Si—No -

Dependiente:

Competitividad

ayudan a concretar los resultados de todas las
partes interesadas de la organizacion.

Para Otero y Taddei (2018), visto a nivel
empresarial, define a la competitividad
como la capacidad de las empresas para
competir en el mercado y de aumentar su
porcentaje dentro del mismo para de esta
manera incrementar sus beneficios y a su
vez, otorgar mayor valor para la sociedad.

Comercializacion

Se valorara la competitividad en base a
la tasa de crecimiento de la cartera de
clientes y el incremento de nuevos
productos en los dltimos periodos.

Realizacion del producto

indice de relacién

Parcialmente
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Anexo 4: Encuesta

INSTRUCCONES

Este es un formato de encuesta personal, dirigida a los integrantes de la
organizacion. Por favor, lea cada pregunta y cologue un aspa "X" en el recuadro

correspondiente, segun su criterio, teniendo en cuenta la situacion de la empresa.

El objetivo de esta encuesta es conocer el nivel del cumplimiento del Manual de

en otras palabras, el nivel de asimilacion y familiaridad con el sistema de gestion de

calidad de la empresa.

Gestion COSAC. A su vez, se evalla el conocimiento que tenga usted acerca del mismo,

CONFIABILIDAD SAC. - LISTA DE VERIFICACION PARA

EVALUACIONES DE DIAGNOSTICO

NO

Aspecto a evaluar

Cumple

Sistema de Gestién de la Calidad

Si

No

Parcial

Observaciones

¢ Se tienen identificados los procesos y subprocesos necesarios
para el SGC?
¢Se han determinado los criterios y métodos necesarios

para asegurar que la operacion y control de los procesos sean
eficaces?

¢Se cuenta con declaraciones de politica y objetivos de la calidad,
manual de la calidad, procedimientos, registros, otros
documentos?

Se cuenta con un Manual de la Calidad que defina:

1. El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad incluyendo los
instrumentos para los que se emitira la Declaracion de
Conformidad.

2. Procedimientos documentados o referencia a ellos.
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3. Una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC.

4, Exclusiones

¢Se controlan los documentos requeridos por SGC?

Se cuenta con un procedimiento que detalle estos controles: ¢
Emitir y aprobar los documentos. / * Revisar, actualizar y aprobar
documentos cuando sea necesario. / * Identificar el estado de
revision actual de los documentos. / ¢ Se asegura que les versiones
pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso.

¢Se mantienen registros para proporcionar evidencia de la
conformidad de los requisitos, asi como de la operacién eficaz del
SGC segun un procedimiento documentado?

Responsabilidad de la Direccién

¢Se comunican dentro de la organizacion los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios establecidos?

¢ Se tienen identificados los requisitos de los clientes de la
organizacion? ;Estos requisitos se cumplen con el propésito de
aumentar la satisfaccion de los clientes?

¢Hay una politica de la calidad clara y documentada?

¢La politica incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y
de mejora constante del SGC?

¢Estan establecidos los objetivos de la calidad?

¢Son los objetivos medibles y cuantificables? (Revisar su
seguimiento y medicion - indicadores de gestion)

¢La alta direccion realiza la planificacion del Sistema de Gestion
de la calidad?

¢Hay una descripcidn clara de las funciones del organigrama en
base a las competencias?

¢Hay un responsable de la calidad dependiente de la alta
direccion?

¢El responsable de la calidad esta entrenado y calificado para el
puesto?

¢La alta direccidn asegura que se establecen los procesos
apropiados de comunicacion?

¢ Esta definido el mecanismo para las revisiones por la direccion y
se lleva a la practica? ¢Se revisa el SGC a intervalos planificados?

Mora Casas E.
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¢Considera la informacion necesaria para efectuar la revisién por
la Direccion?

¢ Se obtuvieron resultados positivos de las revisiones previas y/o
de las acciones tomadas?

Gestion de los Recursos

¢Se proporcionan recursos dentro de la organizacién enfocados a
implementar y mantener el SGC y aumentar la satisfaccion del
cliente?

¢Se han establecido las competencias del personal en base a la
educacion, formacion, habilidades y experiencia?

¢Existen perfiles que definan funciones, responsabilidades y
autoridades?

¢ Se tiene definido un procedimiento para el reclutamiento,
seleccion y contratacion?

¢ Se tiene establecido un programa de formacidn y capacitacion del
personal?

¢Se ha establecido la infraestructura critica y sus planes de
mantenimiento?

¢ Se revisa el cumplimiento de cronogramas de mantenimiento y el
indicador de disponibilidad?

¢ Se asegura que el personal es consciente de la importancia de su
trabajo para lograr los objetivos de la calidad?

Realizacion del Producto

¢ Se establecen los requisitos del producto previo a la produccion?

¢Se ha implementado métodos eficaces para la comunicacion con
el cliente: Informacion sobre el producto, ¢consultas,
modificaciones, retroalimentacidn al cliente incluyendo quejas?

¢Se tiene establecido métodos para seguimiento y verificacion del
producto en proceso durante la realizacion del producto?

¢Se han establecido registros para mostrar evidencia de que el
producto cumple con los requisitos establecidos?

¢Se tienen definidos los canales de comunicacion y
retroalimentacion con los clientes?
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¢Se ha establecido un sistema que permita garantizar que los
productos comprados cumplen con las especificaciones
establecidas para la compra?

¢Se revisan los requisitos especificados de compra antes de
comunicar al proveedor? ¢La informacion para la compra permite
definir los requisitos para la aprobacion del producto? ¢Se
encuentran definidos los criterios para la seleccion, evaluacion y
revaluacion de proveedores? (Registros)

¢ Se garantiza que el producto comprado cumple con los requisitos
establecidos para la compra? (Registros)

¢Se lleva una planificacion y se realiza control de la produccion?

¢Es posible identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos establecidos a través de toda la organizacion?
¢ Trazabilidad?

¢La organizacion: ¢identifica, protege y salvaguarda los bienes
que son propiedad del cliente?

¢La organizacion ha identificado los requisitos para la
preservacion del producto durante el proceso interno y entrega del
mismo?

¢Se ha determinado los dispositivos de medicién necesarios para
proporcionar evidencia de la conformidad de los requisitos del
producto?

Analisis y Mejora

¢Se han implementado los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora para: asegurar la conformidad del SGC, ¢la
conformidad de los requisitos del producto?

¢La organizacion realiza seguimiento a la percepcion del cliente
sobre la prestacion del servicio?

¢Se tiene definido un procedimiento de auditorias internas?

¢Se realizan auditorias a intervalos planificados en la
organizacion?

¢ Se tienen definidos métodos para el seguimiento y medicién de
los procesos del SGC?

¢El producto que no es conforme con los requisitos se identifica y
controla?

¢ Se tiene definido un procedimiento para el control de producto no
conforme?

Andlisis de Datos

Mora Casas E.

pag. 53



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Influencia del sistema de gestion de calidad en la mejora de competitividad de la empresa Confiabilidad S.A.C.

1. ;La organizacién mantiene y analiza toda la informacién
relevante recibida de los usuarios, o de otras fuentes, sobre el
desempefio de los productos y procesos?

2. ¢Dicha informacion es utilizada como elemento de entrada para
la mejora del producto y de los procesos productivos?

¢Considera que se ha mejorado la eficacia del SGC mediante el
uso de la Politica de Calidad, los objetivos de calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas?

Acciones Correctivas. ;Existe una metodologia para el
levantamiento de acciones correctivas?

Acciones Preventivas. ¢Existe una metodologia para el
levantamiento de acciones preventivas?

Mora Casas E.
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Anexo 5: Documento - Manual de Gestion Integrado
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Anexo 6: Certificado de validez de contenido del instrumento

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL VALIDADOR

Nombre y apellidos: | Maria Fernanda Holguin Bernales

Cargo: Gerente General

Institucion/Empresa: | Confiabilidad S.A.C.

ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los ftems del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro,
segun la calificacion que asigne a cada indicador:

1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador)
2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador)

3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador)

Aspectos de validacion del instrumento 1123 Sugerencias
Criterio Indicador DR |B g
. . Los items miden lo previsto en los
Pertinencia - . T 2
objetivos de investigacion.
Los items responden a lo que se debe
Coherencia | medir en la variable y sus 3

dimensiones.

Los items son congruentes entre si y

Congruencia .
con el concepto que miden.

e Los items son suficientes en cantidad
Suficiencia ! ) 3
para medir las variables.

Los items miden comportamientos y

Objetividad | . iones observables.

Los items se han formulado en
Consistencia |concordancia a los fundamentos 3
tedricos de las variables.

Los items estan secuenciados y
Organizacion | distribuidos de acuerdo a 2
dimensiones e indicadores.

. Los items estan redactados en un
Claridad . . : 3
lenguaje entendible para los sujetos a
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evaluar.

Los items estan escritos respetando
Formato aspectos técnicos (tamario de letra, 3
espaciado, nitidez)

El instrumento cuenta con

Estructura instrucciones, consignas y opciones 3
de respuesta bien definidas.
CONTEO TOTAL 6 |21

Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones

asignadas a cada indicador C |B |A |[TOTAL

Intervalos Resultado

0,00 - 0,49 Validez nula

0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
0,90 - 1,00 Validez muy buena

Coeficiente de validez:

A+B+C

30 = 0,9

CALIFICACION GLOBAL

Ubicar el coeficiente de validez obtenido en
el intervalo respectivo y escriba sobre el

espacio el resultado. Ay
CONFI 3{;34'< DAl
Marfa Pormanda M&i‘y E \

GERENTE

Validez muy buena

Lima, 26 Setiembre del 2022 Firma del validador
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL VALIDADOR

Nombre y apellidos: | Luis Agustin Vilca Gavidia

Cargo: Director Académico de Sede - UPN Trujillo

Institucion/Empresa: | Universidad Privada del Norte

ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los ftems del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro,
segun la calificacion que asigne a cada indicador:

1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador)
2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador)

3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador)

Aspectos de validacion del instrumento 1123
Criterio Indicador DR |B

Sugerencias

Los items miden lo previsto en los

Pertinencia | ;pjetivos de investigacion.

Los items responden a lo que se debe
Coherencia | medir en la variable y sus 3
dimensiones.

Los items son congruentes entre si y

Congruencia .
con el concepto que miden.

Los items son suficientes en cantidad

Suficiencia . .
para medir las variables.

Los items miden comportamientos y En las preguntas 5.6.2 y

Objetividad |, iones observables. 8.5.1. se pide una opinion

Los items se han formulado en
Consistencia |concordancia a los fundamentos 3
tedricos de las variables.

Los items estan secuenciados y
Organizacion | distribuidos de acuerdo a 3
dimensiones e indicadores.

Los items estan redactados en un 4.2.2. Exclusiones

Claridad lenguaje entendible para los sujetos a 2 7.2.2. Realizacion de Producto
evaluar. Podrian ser poco entendibles.
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Los items estan escritos respetando
Formato aspectos técnicos (tamario de letra, 3
espaciado, nitidez)
El instrumento cuenta con
Estructura instrucciones, consignas y opciones 3
de respuesta bien definidas.
CONTEO TOTAL 24
Re:allzar el conteo de_ acuerdo a puntuaciones A |TOTAL
asignadas a cada indicador

Intervalos Resultado

0,00 - 0,49 Validez nula

0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja

0,70 - 0,79 Validez aceptable
0,80 - 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Coeficiente de validez:

A+B+C
30

0,93

CALIFICACION GLOBAL

Ubicar el coeficiente de validez obtenido en
el intervalo respectivo y escriba sobre el

espacio el

resultado.

Validez muy buena

Lima, 26 Setiembre del 2022

Nt

Firma del validador
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL VALIDADOR

Nombre y apellidos: | Karen Cribillero Chirinos

Cargo: Analista SIG

Institucion/Empresa: | Andes Express

ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los ftems del instrumento y marcar con una “X” dentro del recuadro,
segun la calificacion que asigne a cada indicador:

1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador)
2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el indicador)

3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador)

Aspectos de validacion del instrumento 1123 Sugerencias
Criterio Indicador DIR|B g
. . Los items miden lo previsto en los
Pertinencia - . SR 3
objetivos de investigacion.
Los items responden a lo que se debe
Coherencia | medir en la variable y sus 3
dimensiones.
.| Los items son congruentes entre si y
Congruencia . 3
con el concepto que miden.
L Los items son suficientes en cantidad
Suficiencia . . 3
para medir las variables.
Objetividad Los items miden comportamientos y 3

acciones observables.

Los items se han formulado en
Consistencia |concordancia a los fundamentos 3
tedricos de las variables.

Los items estan secuenciados y
Organizacion | distribuidos de acuerdo a 3
dimensiones e indicadores.

Los items estan redactados en un
Claridad lenguaje entendible para los sujetos a 3
evaluar.
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Los items estan escritos respetando

asignadas a cada indicador

Formato aspectos técnicos (tamarfio de letra, 3
espaciado, nitidez)
El instrumento cuenta con

Estructura instrucciones, consignas y opciones 3
de respuesta bien definidas.

CONTEO TOTAL 30

Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones A |TOTAL

Intervalos Resultado

0,00 - 0,49 Validez nula

0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja

0,70 - 0,79 Validez aceptable
0,80 - 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Coeficiente de
validez:

A+B+C
30 — 1.00

CALIFICACION GLOBAL

Ubicar el coeficiente de validez obtenido en
el intervalo respectivo y escriba sobre el
espacio el resultado.

Validez muy buena

Lima, 26 Setiembre del 2022

Firma del validador
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