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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la importancia de la
Certificacion de Calidad 1ISO 9001:2015 en una empresa importadora de tecnologia del
distrito La Victoria, Lima, 2021. Es una investigacion es de tipo basica, con disefio no
experimental, de corte transversal, nivel descriptivo y enfoque cualitativo. La poblacion esta
conformada por los trabajadores de la empresa en estudio y la muestra por tres de ellos que
participaron de la investigacion. Para la recoleccion de datos, la técnica aplicada fue una
entrevista y como instrumento se utiliz6 una entrevista semiestructurada que fue validada por
el juicio de expertos. La informacion obtenida responde a las tres etapas o pasos que se deben
realizar para lograr la certificacion de calidad 1ISO 9001:2015, definidas en la investigacion:
diagnostico y planificacion, disefio e implementacion, auditoria y certificacion. Luego de
procesar y analizar las respuestas se llegaron a las siguientes conclusiones, la certificacion de
calidad 1SO 9001:2015 es muy importante pues permite mejorar la operacion de la empresa
por medio de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, ademéas de mejoras en
las ventas, aumento de cartera de clientes y la posibilidad de participar de licitaciones del

Estado, lo que les permitid crecer como empresa y obtener mayores utilidades.

Palabras clave: ISO 9001:2015, Certificacion de Calidad, Sistema de Gestion de Calidad.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

El mundo actual est4 en constante cambio y evolucion, las empresas y sus métodos de
produccion, publicidad y ventas cambian constantemente buscando destacar contra sus
competidores. La competitividad en el siglo XXI es vital por eso muchas empresas buscan
mejorar sus procesos productivos o de servicios, con este fin indagan alternativas de
certificaciones de calidad y otras buenas practicas tales como: la norma ISO (Organizacion
Internacional de Estandarizacién), COBIT (Objetivos de Control para la Informacién y

Tecnologia relacionada), ITIL (Biblioteca de la Infraestructura de las TI), entre otros.

La ISO 9001:2015 es la norma internacional més aplicada a nivel mundial ya que
establece los requisitos para la implementacion de un sistema de gestién de calidad (SGC) en
las empresas. Las compafiias que implementan la ISO 9001:2015 obtienen mayor
productividad en sus procesos, mejor calidad de sus productos y/o servicios y una ventaja

competitiva frente la competencia.

A nivel mundial, segun ISO (2019) en su reporte anual, especifica que la norma ISO
9001:2015 tiene presencia en 197 paises, siendo China el pais en el que mas empresas han
sido certificadas por esta norma con un total de 280,386, seguidos de Italia con 95,812 y
Alemania con 47,868. En Sudamérica la norma 1SO 9001:2015 esta presente en la mayoria de
los paises, siendo Brasil el pais que cuenta con mas empresas certificadas, 17,952; seguidos

de Colombia con 10,463 y Argentina con 6,611.
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La 1ISO 9001:2015 puede ser implementada en empresas de distintos sectores. De
acuerdo al reporte 1SO 2019, en Sudamérica, el sector Transporte, Almacenamiento y
Comunicacidn, es el que més certificaciones tiene, en segundo lugar, se encuentra el sector

Comercio Mayorista y Minorista, y en tercer lugar el sector de la Construccion.

Segun el reporte anual 1SO (2019) el Peru se encuentra en el quinto lugar en
Sudameérica y en el cincuenta y seisavo a nivel mundial con 1,737 empresas certificadas por
la norma ISO 9001:2015, siendo el sector de Comercio Mayorista y Minorista el que mas
certificaciones tiene con 241 empresas, segun el Reporte ISO (2019), las principales
certificadoras de normas 1SO 9001:2015 en el Pert son SGS Pert y BASC Per0 y dentro de
la larga lista de empresas certificadas encontramos tanto instituciones publicas como
Ministerio de Energia Y Minas, Municipalidad de Jesus Maria, Asociacion Peruana de
Autores y Compositores (APDAYC) y la Superintendencia de Transporte Terrestre de
Personas, Carga y Mercancias (SUTRAN), también hay empresas privadas que cuentan con
la certificacion 1SO 9001:2015 como Hiserme Security S.A.C., Segumax Téctica S.A.C.,

Nuclear Control S.A.C.

Implementar la norma ISO 9001 hace que el trabajo sea mas eficiente ya que todos los
procesos son alienados y entendidos por todos en la organizacion permitiendo incrementar la
productividad y aumentar la eficiencia en los procesos e incrementar las utilidades logrando
una ventaja financiera, de igual manera reduce costos internos y permite ahorrar recursos que

podrian ser invertidos en otras divisiones de la empresa.

Si la empresa implementa la norma 1SO 9001:2015 garantiza a los clientes que
obtendran productos y servicios de mayor calidad, se reducen errores en la entrega de

productos y servicios, mejora la retroalimentacion, mejor comunicacion, mayor credibilidad.

Cruzado Huanca, Javier Ruben Pag. 11
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Esto eleva su nivel de satisfaccion, que se reflejara en la capacidad de retener a
clientes actuales y atraer a nuevos, posicionando la marca de la empresa en la mente del

consumidor y fidelizandolo.

Contar con la certificacion 1ISO 9001:2015 facilita el cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentarios para poder expandirse a nuevos mercados, ya que varios clientes
internacionales exigen productos o servicios de empresas que cuenten con dicha certificacion,
porque es una garantia de calidad en sus productos o servicios. Lo cual incrementa la

reputacion a nivel nacional e internacional

La norma ISO en su manual estipula que: la ISO: 9001:2015 esta disefiada para
cualquier tipo y tamafio de empresa. Sin embargo, el grado de certificacién no es un requisito
de la norma ISO 9001:2015, hay muchas empresas que se benefician solo implementando el
sistema de gestion de calidad, que permite identificar los riesgos asociados a su operacion,
optimizar sus procesos y aumentar la calidad de sus productos. Otras empresas optan por la

certificacion la cual le da un valor agregado y distintivo a la empresa

La empresa Grupo Tecnologies SAC es una empresa importadora y comercializadora
de tecnologia. Desarrollaron el proyecto de implementacién del SGC en 3 etapas:
Diagndstico y Planificacién, Disefio e Implementacion, y Auditoria y Certificacion. El
propdsito de esta investigacion es determinar las caracteristicas de la certificacion de calidad

ISO 9001:2015 en una empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria, 2021.
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1.2.  Justificacion

La justificacion es el ¢para qué? de la investigacion. Toda investigacion tiene algun
impacto en la sociedad y en la ciencia; algunas contribuyen con nuevas teorias o formas de
entender la realidad. Otras contribuyen con nuevas herramientas metodologicas para
investigar nuevos fendmenos, o contribuyen con informacion util para resolver problemas

sociales, empresariales, nueva tecnologia, entre otros. (Vara Horna, 2012)

La presente investigacion tendra relevancia dentro de las siguientes dimensiones:

Dimension tedrica:

La presente investigacion aportara a la literatura cientifica nuevas formas de entender
las caracteristicas de la certificacion de calidad 1SO 9001:2015, aplicada a empresas del rubro
tecnoldgico. Desde el proceso de implementacion de la norma hasta los multiples beneficios

que conlleva obtener dicha certificacion.

Dimensién practica:

La presente investigacion busca evidenciar el gran aporte que es para la organizacién
en estudio contar con un Sistema de Gestion de Calidad debido a que ayuda en el
mejoramiento de los diversos procesos bajo los requisitos de la normativa 1SO 9001:2015, lo
cual afecta positivamente en la relacion de las empresas con sus clientes, las ventas y el

personal de trabajo.

Dimensién metodoldgica:

La presente investigacion sirve de referencia para proximas investigaciones acerca del

sistema de gestion de calidad regido por la normativa 1ISO 9001:2015 y la importancia de este

Cruzado Huanca, Javier Ruben Pag. 13



A

“r “Importancia de la certificacion de calidad ISO 9001:2015 en la
empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria, Lima
UNIVERSIDAD 2021"
PRIVADA DEL NORTE

para incrementar la productividad y optimizar los procesos en las empresas,

independientemente cual sea el tamafio y el rubro al cual correspondan.

1.3. Antecedentes

1.3.1. Antecedentes Internacionales

Hernandez (2019) realizé la investigacion titulada Analisis comparativo de los
principios del Modelo I1SO 9001:2015 en las funciones de rectoria de los colegios Instituto
San Juan de Dios y Canapro, para optar por el grado académico de Magister en Educacion,
en la Universidad Externado de Colombia, Bogota. El objetivo de investigacion fue realizar
un andlisis comparativo de los principios del modelo de calidad 1SO 9001: 2015 en las
funciones de rectoria de los colegios Instituto San Juan de Dios y Canapro . En el aspecto
metodoldgico se utilizé un enfoque cualitativo, de tipo comparativo y un muestreo no
probabilistico de tipo intencional, el instrumento que se utiliz6 fue el de entrevista a
profundidad y una matriz documental a los procesos de gestion de las instituciones
participantes (Colegio Canapro e Instituciéon San Juan de Dios). La investigacion concluyd
que es importante la implementacion de sistemas de gestion de calidad en el sector educativo
ya que estos sistemas proponen lineamientos que buscan mejorar la calidad tanto del servicio

como de la educacién.

Villacorta & Escobar (2019) realizaron la investigacion titulada Consultoria sobre la
estructura documental de un sistema de gestion de calidad, bajo la norma ISO 9001:2015
para el proceso de pagos de obligaciones y transferencias del departamento de tesoreria del
ministerio de justicia y seguridad publica, para optar al grado academico de Magister en
Consultoria Empresarial, en la Universidad de El Salvador, El Salvador. El objetivo de la
investigacion fue elaborar una estructura documental del sistema de gestion de calidad bajo la

norma ISO 9001:2015 para el proceso de pago de obligaciones y transferencias del

Cruzado Huanca, Javier Ruben Pag. 14
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departamento de tesoreria del Ministerio de Justicia y Seguridad Publica (MJSP). En el
aspecto metodolégico se utiliz6 un enfoque mixto, de tipo descriptiva y explicativo, con
muestreo no probabilistico, se usé como instrumento a un cuestionario y entrevistas a los
funcionarios de diferentes departamentos y dependencias del MJSP denominados clientes
internos, asi como a sus clientes externos y proveedores mas representativos que puedan
aportar informacion relevante dando un total de 35 personas. La investigacion concluyo6 que
se conocio que el Departamento de Tesoreria cuenta con condiciones favorables para la
implementacién y certificacion del sistema de gestion de calidad para el proceso de pagos de
obligaciones y transferencias lo cual afectaria positivamente la relacion con sus clientes

internos y externos.

Carrera & Ramirez (2018) realizaron una investigacion titulada Diagndstico del
sistema de gestion de calidad de la empresa: Union cementera nacional UCEM - Planta
Chimborazo bajo la norma técnica 1ISO 9001:2015, para optar el grado académico de
Magister en Gestion de Calidad y Productividad, en la Universidad de las Fuerzas Armadas -
ESPE, Ecuador. El objetivo de la investigacion fue obtener un diagnostico del sistema de
gestion de calidad de la empresa UCEM - Planta Chimborazo ubicada en la provincia de
Chimborazo, Cantén Riobamba, dedicada a la produccion y comercializacion de cemento
Portland puzolénico Tipo IP y cemento Portland puzolénico Tipo HE. En el aspecto
metodoldgico se utilizé un enfoque cuantitativo, es de tipo deductivo y se utiliz6 como
instrumento la recopilacion de datos a través del uso de formularios, listas de verificacion,
observacion directa en campo e interaccion con los colaboradores de la empresa en estudio,
muestra. Se concluyd, la empresa cumple con la mayoria de requisitos para poder migrar a la
nueva normativa, sin embargo, se identifico 33 oportunidades de mejora de procesos los

cuales deben continuar en evaluacion.

Cruzado Huanca, Javier Ruben Pag. 15



A

“r “Importancia de la certificacion de calidad ISO 9001:2015 en la
empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria, Lima
UNIVERSIDAD 2021"
PRIVADA DEL NORTE

Chavarria & Martinez, (2017) realizaron la investigacion titulada Estructura
documental de un sistema de gestion de calidad (norma ISO 9001:2008) con transicién a la
norma 1SO 9001:2015 en la organizacion Industrias Miguel Angel, S.A. de C.V, para optar al
grado académico de Magister en Consultoria Empresarial, en la Universidad de El Salvador,
El Salvador. El objetivo de la investigacion fue disefiar y proponer la estructura documental
de un sistema de gestion de calidad a la organizacion Industrias Miguel Angel, S.A. de C.V.,
basado en la Norma internacional 1SO 9001:2008. En el aspecto metodoldgico se utiliz6 un
enfoque cuantitativo, de tipo descriptiva, explicativa y correlacional y como instrumento se
uso las encuestas, su muestra fueron los miembros que interactdan con los procedimientos de
las areas: Administrativas, Recursos Humanos, Produccidn, Ventas y Bodega. La
investigacién concluy6 que el estudio realizado a los diversos procesos de la empresa permite
conocer que la organizacion Industrias Miguel Angel, S.A. de C.V cumple con ciertos
criterios pero que no cumple con la documentacion exigida por la normativa 1SO 9001:2015
pero que se trabajara para seguir manteniendo la satisfaccion de las necesidades de los

clientes.

Pazmifio & Veloz, (2020) realizaron la investigacion titulada Propuesta del sistema
de gestion de calidad del laboratorio clinico “SER” bajo los estandares establecidos en la
norma 1SO 9001:2015, para optar al grado académico de Magister en Gestion de Calidad y
Productividad, en la Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE, Ecuador. El objetivo de la
investigacion fue disefiar una propuesta del Sistema de Gestion de Calidad del Laboratorio
Clinico “SER” bajo los estandares establecidos en la norma ISO 9001:2015. En el aspecto
metodoldgico se utilizé un enfoque cualitativo, de tipo descriptiva, exploratoria, se usé de
instrumento un cuestionario y se tuvo como muestra al personal del laboratorio. La
investigacion concluyo en el analisis la situacion del laboratorio y se determino que no

cumple a totalidad para poder obtener la normativa por lo cual se necesitaria una
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reestructuracion de procesos para poder empoderar al personal y seguir brindando un

excelente servicio reconocido por sus clientes.

1.3.2. Antecedentes Nacionales

Garcia Arrollo (2018) en su investigacion Implementacién y certificacion del SGC
bajo la norma ISO 9001:2015 de las areas de talleres y laboratorios y centro de
documentacion y fondo editorial de UC’, para optar el grado académico de Licenciado en
Ingenieria Industrial, en la Universidad Continental. El objetivo de la investigacién plante6
implementar, certificar y mantener los Sistemas de Gestion de la Calidad bajo la Norma ISO
9001:2015 para los Talleres y Laboratorios y el Centro de Documentacion y Fondo Editorial
de la Universidad Continental, sede Huancayo. En el aspecto metodolégico se utilizo el
enfoque mixto, nivel descriptivo, tipo de investigacion basica y como técnicas se utilizo las
encuestas, entrevistas de auditorias y el analisis documental, utilizando como instrumento el
cuestionario, correo electronico y auditorias presenciales, se utiliz6 como muestra a todos los
usuarios de las areas en estudio con el fin de conocer su grado de satisfaccion de la gestion.
Por ultimo, esta investigacion concluye que la implementacion, certificacién y mantenimiento
de los SGC bajo la Norma 1SO 9001:2015 para talleres y laboratorios, como para el centro de
documentacion y fondo editorial evidencia respuestas favorables ya que mejoré la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes, usuarios y demas grupos de

interés.

Olivares Barahona (2018) realizd la investigacion titulada La certificacion de calidad
ISO 9001:2015 y su efecto en la rentabilidad de la empresa Corporacion Gerencia.Com
S.A.C. de la Ciudad de Trujillo Afio 2017, para optar el grado académico de Licenciado en
Contabilidad Publico, Universidad César Vallejo. El objetivo de la investigacion plante6

proponer la Certificacion de Calidad 1SO 9001:2015 en una empresa que brinda servicios,
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especificamente, un Estudio Contable. En el aspecto metodoldgico es de tipo descriptivo, con
un enfoque cualitativo y un disefio de investigacion no experimental, las técnicas de
investigacion que se utilizaron fueron la entrevista y analisis documentario, se utiliza como
muestra a la empresa que esté involucrada con el siguiente estudio. La investigacion concluye
en el andlisis del efecto de la Certificacion de Calidad ISO 9001:2015 en la rentabilidad de la
empresa, demostrando mediante los indicadores el desarrollo, la mejora y el crecimiento de

su rentabilidad.

Gomez Silva (2019) realiz6 la investigacion titulada: La accion tutorial y su relacion
con el sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 en la IEP Claretiano de Lima, para optar
el grado académico de Magister en Gestion y Administracion de la Educacion, Universidad
Nacional Federico Villarreal. El objetivo de la investigacidn fue conocer el impacto que viene
teniendo la aplicacion de una certificacion internacional como es el 1ISO 9001:2015 en el
proceso operativo de Tutoria, uno de los cuatro procesos operativos con que cuenta la
organizacion educativa del IEP Claretiano de Lima. En el aspecto metodoldgico se empled un
enfoque cuantitativo, tipo correlacional descriptivo, nivel no experimental, disefio tipo
transversal y como poblacion se encuentra los estudiantes, padres de familia y tutores de los
niveles inicial, primaria y secundaria de la institucion educativa en estudio que dan un total
de 3368 y como muestra se seleccion6 un total de 1040 personas. La investigacion concluyé
que la gestion del area de tutoria de la IEP Claretiano reflejo altos indices de satisfaccion por
parte de estudiantes y padres de familia y el reconocimiento de los mismos tutores sobre la
importancia de garantizar una formacion integral bajo un sistema de gestion de calidad

basada en la norma ISO 9001:2015.

Noriega (2019) realiz6 la investigacion: Implementacion de un sistema de gestion de

calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para mejorar los procesos administrativos de una
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universidad publica de Lima, para optar el grado académico de Licenciado en Ingenieria
Industrial, Universidad Nacional Mayor de San Marcos. El objetivo de la investigacién fue
mejorar los procesos administrativos en una Universidad Publica a través de la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO 9001:2015. En el
aspecto metodoldgico, el estudio es de tipo descriptivo, con un disefio de tipo no
experimental y se utilizo el instrumento de recoleccion de datos a través de listas de
verificacion, cuestionarios, analisis de informacion documentada y andlisis de indicadores, se
us6 como poblacion a todos los procesos a cargo de la gestion de oficina general de
administracion de una universidad publica y como muestra a los procesos de las areas de
abastecimiento, contabilidad, tesoreria y control previo. La investigacion concluyé que al
implementar la ISO 9001:2015 se logra la mejora de los procesos administrativos y se mejora

la satisfaccion de los clientes internos y externos.

Quispe Avedafio (2019) realiz6 la investigacion titulada: Sistema de gestion de
calidad segun la norma ISO 9001:2015 y su incidencia en la satisfaccién del cliente en la
empresa CS BEAVER S.A.C, para optar el grado académico de Licenciado en Administracion
y Gerencia, Universidad Ricardo Palma. El objetivo de la investigacién fue determinar la
incidencia de un Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma Internacional 1ISO 9001:2015
en la satisfaccion del cliente dentro del contexto de CS Beaver S.A.C. En el aspecto
metodoldgico se empled un enfoque cualitativo, tipo descriptivo, disefio deductivo,
transversal y correlacional, nivel no experimental y la aplicacion de una encuesta realizada a
una muestra de 54 clientes para medir su nivel de satisfaccion. La investigacion concluye que
se demuestra un crecimiento de 9 puntos porcentuales en el nivel de satisfaccion de los
clientes, dando como resultado un 85% de indice logrado dentro del primer mes de

implementacion del nuevo Sistema de Gestion de Calidad acorde a 1SO 9001:2015.
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1.4. Bases tedricas

Calidad

La Real Academia de La Lengua Espafiola (2020) define calidad como una propiedad

0 conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.

Segln Alcalde San Miguel (2009) el concepto de calidad ha ido evolucionando desde
sus origenes, aumentando objetivos y cambiando su orientacion hacia la satisfaccion plena
del cliente. Comenz6 como una necesidad de controlar e inspeccionar hasta convertirse en un

elemento fundamental para la supervivencia de las empresas.

Para Novillo Maldonado et al. (2017) la calidad se encuentra centrada en satisfacer las
expectativas, necesidades y los requerimientos de los clientes, la empresa escoge el nivel de
calidad que esta dispuesta a generar, para poder satisfacer a sus clientes. Esto ha dado lugar a
que las empresas le den importancia al servicio al cliente, debido a que dichos servicios no
pasan desapercibidos por los clientes. Estos servicios generan valor no solo a la empresa,

también a los clientes.

Certificacién de calidad

La Real Academia de La Lengua Espafiola (2020) define certificado como un
documento acreditativo de una situacion o realidad, ordinariamente de hecho, que consta

fehacientemente a la entidad que emite, sea publica o privada.

Segun Alcalde San Miguel (2009). La certificacion de calidad consiste en comprobar
si una empresa cumple con todos los requisitos de la norma UNE-EN 1SO 9001:2000 en

relacion con la aplicacion de un Sistema de Gestion de la Calidad. Es decir, si su sistema de
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aseguramiento de la Calidad pone todos los recursos necesarios para poner en practica la
Gestion de Calidad, como, por ejemplo, si estd enfocada al cliente, si existe una verdadera
participacién del personal, si se contemplan técnicas de mejora continua, si el sistema de

calidad esta4 documentado con el Manual de la Calidad, planes de la calidad, etc.

Para Novillo Maldonado et al. (2017) la certificacion de calidad 1ISO 9001:2015 es
uno de los mas usados en la actualidad por las empresas, debido que brinda la oportunidad de
obtener una certificacion, que permite demostrar a clientes y posibles clientes que la empresa
cuenta con un sistema relacionado a la calidad, permitiendo ser reconocida por esto. Es una
oportunidad de usar esta certificaciébn como una ventaja competitiva, a la que muchas

empresas no pueden llegar por distintas situaciones.

Completando las ideas anteriores, la calidad “es la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes, a traves de la mejora continua de los procesos y sistemas,
traduciendo estos requerimientos en caracteristicas medibles, a un costo razonable.” (Borel,

J., & Sivanto, 2016).

Principios de la calidad

La ISO 9000 propone y describe los principios para la gestion de la calidad en las
organizaciones. Un principio de gestion de calidad se define como una regla o norma que se
usa para dirigir y operar una organizacion. Se enfoca en la mejora continua, los clientes y las
necesidades de las partes interesadas. Cada principio tiene una declaracion y una base
racional de por qué el principio es importante para la organizacion. La figura 1 muestra estos

principios. (Noguez, 2015)
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Figura 1

Principios de la calidad segun la 1SO 9000

COMPROMISO
LIDERAZGO DE LAS
PERSONAS

ENFOQUE AL
CLIENTE

ENFOQUE A DESICIONES
PROCESOS BASADA EN
EVIDENCIA

GESTION DE LAS

RELACIONES

Principio 1: Enfoque al cliente

Declaracion: La gestion de la calidad esta centrada en cumplir los requisitos del cliente y

esforzarse en sobrepasar sus expectativas.

Base racional: El éxito sostenido se alcanza cuando la empresa atrae y conserva la confianza
de los clientes y de las otras partes interesadas por medio del entendimiento de sus

necesidades actuales y futuras.

Principio 2: Liderazgo

Declaracion: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y la direccion,
y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de la

calidad de la organizacion.

Cruzado Huanca, Javier Ruben Pag. 22



A

“r “Importancia de la certificacion de calidad ISO 9001:2015 en la
empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria, Lima
UNIVERSIDAD 2021"
PRIVADA DEL NORTE

Base racional: La creacion de la unidad de propoésito y la direccion y gestion de las personas
permiten a una organizacion alinear sus estrategias, politicas, procesos y recursos para lograr

sus objetivos.

Principio 3: Compromiso de las personas

Declaracion: Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la
organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de la organizacién para generar y

proporcionar valor.

Base racional: Para gestionar una organizacion de manera eficaz y eficiente, es importante
respetar e implicar activamente a todas las personas en todos los niveles. El reconocimiento,
el empoderamiento y la mejora de la competencia facilitan el compromiso de las personas en

el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.

Principio 4: Enfoque a procesos

Declaracion: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera més eficaz y eficiente
cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que

funcionan como un sistema coherente.

Base racional: El Sistema de Gestion de Calidad consta de procesos interrelacionados.
Entender cdmo este sistema produce los resultados permite a una organizacion optimizar el

sistema y su desempefio.

Principio 5: Mejora

Declaracion: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora.
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Base racional: La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales
de desempefio, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree nuevas

oportunidades.

Principio 6: Toma de decisiones basada en la evidencia

Declaracion: Las decisiones basadas en el analisis y la evaluacion de datos e informacién

tienen mayor probabilidad de producir los resultados deseados.

Base racional: La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre implica
cierta incertidumbre. Con frecuencia implica multiples tipos y fuentes entradas, asi como su
interpretacion, que puede ser subjetiva. Es importante entender las relaciones de causa y
efecto y las consecuencias potenciales no previstas. El analisis de los hechos, las evidencias y

los datos conduce a una mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones.

Principio 7: Gestion de las relaciones

Declaracion: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con las

partes interesadas, tales como los proveedores.

Base racional: Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempefio de una
organizacion. Es mas probable lograr el éxito sostenido cuando una organizacion gestiona las
relaciones con sus partes interesadas para optimizar el impacto en su desempefio. Es

particularmente importante la gestion de las relaciones con la red de proveedores y socios.
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Importancia de la Certificacion de Calidad

Vertice, (2008) menciona que la certificacion aporta a organizaciones y empresas las

siguientes ventajas:

- Introduccion de los productos y/o servicios de la empresa en nuevos mercados.

- Aumento del nivel de confianza de los clientes con respecto a los productos de la

empresa.

- Agilizacion de los procesos de comercializacion.

Al pasar los afios, la calidad se ha convertido en la fuente principal para que los
mercados se vuelvan mas competitivos dentro de la economia de un pais, de esta forma ayuda
a dinamizar la economia generando un crecimiento econémico. El desarrollo de actividades
bajo el enfoque de la calidad, ayuda significativamente a las empresas a mejorar su

rendimiento tanto, en la calidad del producto y servicio, como en la satisfaccion del cliente.

La importancia de la calidad en la actualidad esta tomando mayor fuerza debido a que
a medida que pasa el tiempo, las exigencias y necesidades de los clientes va cambiando a

ritmo acelerado. (Novillo Maldonado et al., 2017)

Es importante destacar lo que ha sucedido en los primeros afios del siglo XXI, en
dichos afios la calidad ha pasado de ser simplemente una prioridad a convertirse en un
requisito indispensable de la empresa para buscar seguir siendo competitiva; y llevar la

delantera a las distintas empresas que compiten en el medio.
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La calidad se encuentra centrada en satisfacer las expectativas, necesidades y los
requerimientos de los clientes, en ese sentido, la empresa escoge el nivel de calidad que esta
dispuesta a generar para poder satisfacer a sus clientes. Esto ha dado lugar a que las empresas
le den la debida importancia al servicio al cliente, debido a que dichos servicios no pasan
desapercibidos por los clientes. Estos servicios generan valor no solo a la empresa, también a

los clientes.

Normas ISO

Las normas 1SO son establecidas por el Organismo Internacional de Estandarizacién
(ISO por sus siglas en inglés) y son un conjunto de estandares y guias relacionados con

sistemas y herramientas de gestion que se aplican a los diferentes ambitos de una empresa.

Su adopcidn e implementacion es voluntaria, sin embargo, gracias a la alta
competencia internacional en los diferentes mercados globalizados, ha ganado un gran
reconocimiento y aceptacion entre las empresas, tornandose importante y necesaria su
implementacién para toda aquella organizacion que desee marcar la diferencia y mantenerse

vigente en un mundo globalizado.

El Organismo Internacional de Normalizacién (ISO) se cre6 en 1947, actualmente
cuenta con 91 estados miembros, que son representados por organismos nacionales de
normalizacion. Dicho organismo tiene el propdsito de lograr una forma comin de establecer
un sistema de calidad, que garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de las

partes interesadas de una empresa.

Existen muchas normas ISO las que se actualizan cada cierto tiempo y la aparicion de
nuevas. Se clasifican por familias o series, cada una de ellas con una nomenclatura

especifica. Las tres categorias fundamentales son:
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- Gestion de calidad: familia o serie ISO 9000
- Gestion del medio ambiente: familia o serie ISO 14000
- Gestion de riesgos y seguridad, aqui hay varias familias como: ISO 22000, ISO 27001, 1SO
22301, entre otras
- Gestidn de la responsabilidad social: familia o serie 1ISO 26000
A continuacion, se describira de forma breve la familia de normas ISO 9000 e ISO

14000. Se podra mayo enfasis en la ISO 9001 en apartados posteriores.

Familia de normas 1SO 9000

La familia de normas ISO 9000 son un conjunto de reglas y guias enfocadas a
homogenizar los estandares de calidad de los productos y servicios que ofrece una empresa y
la calidad de sus procesos, ya sea una entidad publica o privada, grande o pequefia, con
independencia del sector en el que opere. Estas reglas y guias son reconocidas a nivel

internacional y su cumplimiento genera ventajas competitivas a las empresas. (Noguez, 2015)

La familia de la ISO 9000 cuenta con diferentes normas que estan interrelacionadas
entre si. La figura 2 muestra las mas importantes.

Figura 2

Principales normas de la familia ISO 9000
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I1SO 9000: recoge los fundamentos y el vocabulario para comprender los Sistemas de
Gestion de la Calidad. En esta norma se definen los conceptos principales de la calidad y las

lineas que deben los sistemas de gestion en general.

ISO 9001: es la norma mas importante. Establece los requisitos minimos para aplicar
un Sistema de Gestion de la Calidad eficiente. Es la Gnica ISO certificable de la familia 9000.
Para ello, se requiere una revision por parte de una empresa certificadora acreditada, que
verifique que la organizacion cumple con los requerimientos de la ISO mediante una

auditoria, y expida dicho certificado.

ISO 9004: establece las directrices para la mejora del desempefio de un Sistema de
Gestion de la Calidad. Supone un paso mas que la norma anterior, porque no dice los
requisitos minimos, sino como se puede mejorar dicho sistema de gestion. Esta norma ISO

suele estar relacionada con el ciclo de mejora continua, también Ilamado Ciclo de Deming.

Familia de normas 1SO 14000

La ISO 14000 es una familia de normas que tiene el propoésito de reducir el impacto
medioambiental por medio de medidas legalmente previstas en esta materia sobre
medioambiente y que se materializa en un Sistema de Gestion Ambiental que las empresas

deben implementar para evidenciar su responsabilidad con el medio ambiente.

Las empresas obtienen beneficios al implementar esta norma, entre ellos una
reduccion de costes energéticos y de agua, acceso a exoneraciones legales, optimizacion de

los procesos internos de trabajo, entre otros.

Cruzado Huanca, Javier Ruben Pag. 28



“Importancia de la certificacion de calidad ISO 9001:2015 en la

empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria, Lima
UNIVERSIDAD 2021”
PRIVADA DEL NORTE

N

La familia de la 1SO 14000 cuenta con diferentes normas que estan interrelacionadas

entre si. La figura 3 muestra las mas importantes.

Figura 3
Familia de normas I1SO 14000

14001

Sistema de Gestion Ambiental

14004 14010

Directrices sobre Directrices para
principios, sistemas auditorias
y técnicas de apoyo ambientales

ISO 14001: es la primera de la serie 14000 y especifica los requisitos que debe
cumplir un sistema de gestion medioambiental. Es una norma voluntaria. EI objetivo es
apoyar la proteccion del ambiente y la prevencion de la contaminacion en armonia con las
necesidades socioecondmicas. Se aplica a cualquier organizacion que desee mejorar y
demostrar su actuacién medioambiental a través de un sistema de gestién medioambiental

certificado.

ISO 14004: bajo el titulo de “Directrices generales sobre principios, sistemas y
técnicas de apoyo” facilita la orientacion de la empresa durante la implementacion, el

mantenimiento y la mejora continua de un Sistema de Gestion Ambiental (SGA), ademas de
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su coordinacidn con otros sistemas de gestion. Las directrices de la norma ISO 14004 son

compatibles con la de la norma ISO 14001 y ayudan a mejorar el SMA ya existente.

ISO 14010 e I1SO 14011: establecen los principios para el desarrollo de las auditorias
ambientales. Estos principios se aplican a todos los tipos de auditoria ambiental, incluyendo

la auditorfa al Sistema de Gestién Ambiental.

Norma 1SO 9001

Es la norma de sistemas de gestion mas conocida y certificada del mundo. Los
sectores en los que mas se ha implementado y certificado desde 1987 (afio en el nace) son el
industrial y el manufacturero, y en los Gltimos afios ha cobrado protagonismo en sectores
como el de las tecnologias, prestacion de servicios y el sector publico. La figura 4 muestra la

estructura de la norma.

La altima version de esta norma ISO es la 2015, y en esta version los objetivos son:

- Mantener la aplicabilidad de la norma

- Seguir siendo genérico y aplicable a organizaciones de todos los tamafios y tipos

- Mantener el enfoque en la gestién eficaz de los procesos

- Reflejar los cambios en los entornos cada vez mas complejos y dindmicos que enfrentan

las organizaciones
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Figura 4
Estructura de la norma 1SO 9011:2015
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Contexto de la organizacion

En este apartado de la norma se realizan acciones relacionadas a comprender la
organizacion y su contexto, a la identificacién y comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas internas y externas y a la determinacion del alcance del
sistema de gestion de la calidad y los procesos que comprende. El resultado de este analisis
permite tener un buen conocimiento sobre la organizacion y sus necesidades en relacién a la

calidad. (Gomez Martinez, 2015).

Liderazgo

En este apartado se busca que la alta direccién demuestre compromiso y liderazgo con
respecto al sistema de gestion de la calidad y al enfoque a los clientes. Por otro lado, la alta

direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de calidad la cual debe ser
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disefiada de acuerdo al alcance del sistema de gestion de calidad y comunicada a todos los
interesados. Ademas, la alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes del sistema de gestion de calidad se asignen, se

comuniquen y se entiendan en toda la organizacion. (Gémez Martinez, 2015)

Planificacion

Este apartado consiste en definir el modo en que se llevara a cabo la actividad de la
organizacion para poder cumplir con los requisitos del cliente, logrando su satisfaccion, los
requisitos de las otras partes interesadas, los requisitos relativos al producto o servicio, los
objetivos de calidad y los requisitos de la normay de la propia organizacion respecto al
sistema de gestion de calidad. También se definen los procesos: responsabilidades,
actividades y recursos necesarios, métodos de seguimiento y medicion. (Gomez Martinez,

2015)

Apoyo

En este apartado la organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion y mejora continua del sistema de gestion
de la calidad. Estos recursos estan relacionados a: personas, infraestructura, ambiente para la
operacion de los procesos, recursos de seguimiento y medicion. Por otro lado, la organizacion
debe asegurar que las personas realizan el trabajo orientados por la politica de calidad, los
objetivos de calidad, su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de calidad y las

implicancias del incumplimiento de los requisitos. (Gomez Martinez, 2015)

Operacion

Es aqui que el sistema de gestion de calidad ya esta en operacion, para lo cual la

organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos por medio de la medicion
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de los resultados. La ejecucion de los procesos debe considerar los requisitos para los
productos y servicios que son entregados a los clientes, la forma como se entregan los
productos y servicios, el control de los servicios externalizados. También se debe considerar
los cambios que se presentan en los procesos que son identificados al momento de la

ejecucion.(Goémez Martinez, 2015)

Evaluacion del desempefio

Esto consiste en analizar y evaluar los datos y la informacion que surgen por el
seguimiento y la medicién, asi como el nivel de satisfaccion del cliente con los resultados del
proceso. Esto se realiza por medio de auditorias internas programadas y la revision de la
direccion. El resultado de esta parte son las no conformidades que deben ser mejoradas.

(Gémez Martinez, 2015)

Mejora

En este apartado se planifican las acciones de mejora en relacién a las no
conformidades identificadas en las auditorias internas. Los planes de mejora deben lograr el
6ptimo desarrollo del proceso o su modificacion de acuerdo a los resultados obtenidos en la
auditoria. Las acciones de mejora pueden ser reactivas o proactivas, en ambos casos deben

tener: responsables, tiempo, presupuesto, indicadores de medicién. (Gomez Martinez, 2015)

Evolucién de la 1SO 9001

Segun Noguez (2015) la evolucion de la ISO 9001 es como se presenta a

continuacion:

1987: el comité técnico publica la primera ISO 9001
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1994 primera revision. Modelo para el aseguramiento de la calidad en el disefio,

desarrollo, produccion, instalacion y el servicio post venta

2000: segunda revision del original. Se pasa del concepto de aseguramiento de la

calidad al de gestion de calidad

La norma paso a ser una norma de gestion de a calidad y no de control de calidad
unicamente. Se introdujo al Enfoque de Procesos, dénde el objetivo central era
gestionar procesos para alcanzar los resultados previstos de esos procesos y también

de documentar dichos procesos en la medida necesaria para poder gestionarlos.

2008: tercera revision, determina un sistema de gestion de la calidad y aboga por un

modelo semejante al PDCA

En esta version de la norma se pone al cliente en el centro: el proveedor debe definir
claramente su rol para poder identificar sus clientes (y sobre todo quienes no son sus
clientes) y de esta manera poder definir sus necesidades reales. Esta certificacion
garantiza la calidad de los productos y servicios, asi como también la imagen de la

organizacion.

2015: Da mucha maés libertad en cuanto a la adaptacién del sistema de gestion de
calidad dentro de las organizaciones. Esta nueva version no considera al sistema de
gestion de calidad como una finalidad en si mismo sino mas bien como una

herramienta para la prevencion y para la innovacion.

Sistema de gestion de calidad (SGC)

“Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es un conjunto de elementos que le permite

a las organizaciones planear, ejecutar, monitorear y mejorar las actividades necesarias para
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lograr los objetivos de la empresa”. Novillo Maldonado, Ernesto Felipe. Parra Ochoa, Eudoro

Benito. Ramdn Raman, Dolores Isabel. Lopez Franco, (2017)

La ISO (n.d.), define al Sistema de Gestion de la Calidad como un modelo de gestion
que tiene como objetivo primordial dirigir y lograr un adecuado nivel de calidad en la
organizacion que busca implementar el sistema, mencionando que el disefio e
implementacién esta siempre alineado a los objetivos estratégicos de la compafiiay a la

busqueda de satisfacer las necesidades de los consumidores.

Un sistema de Gestion de Calidad es un método que utiliza la organizacion para
asegurar la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Para cumplir la satisfaccion de los
clientes la empresa necesita planificar adecuadamente, y tener como parte de su politica el
mejoramiento continuo. Al lograr la satisfaccion de los clientes la organizacion logra la
eficiencia y eficacia de sus productos y servicios, logrando convertirse en una ventaja

competitiva.

Implementacion del sistema de gestion de calidad

Dimisiones de la Certificacion de calidad 1SO 9001:2015:

La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad tiene las etapas que se

muestran en la figura 5.

Figura 5

Etapas de implementacion del SGC

Diagndstico y Diseno e Auditorias y

planificacidn implementacion certificacion
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Diagnostico y Planificacion

Para implementar el SGC la norma 1SO 9001:2015 Goméz Martinez (2015) estipula
que la empresa necesita hacer un diagnoéstico actual de la situacién de la organizacién, no hay
un método especifico porque varian dependiendo del rubro de la empresa, pero necesitamos
disponer del mayor conocimiento de la empresa y su entorno. La naturaleza del producto
como el ciclo de vida, sensibilidad, comportamiento ante las tendencias del mercado,
innovacion, marco legal y riesgos. También es importante determinar puntos asociados a la
estructura organizacional como el tamafio de la empresa, el alcance geografico, forma
juridica estructura jerarquica, recursos disponibles para gestion y determinar los procesos ya

establecidos y los canales internos de comunicacion.

La herramienta de analisis FODA nos permite analizar el estado interno determinando
las debilidades y fortalezas, y el estado externo determinando las amenazas y oportunidades.
El resultado de esos analisis deberia concluir con un plan de accién que permita utilizar
nuestras fortalezas como apoyo estratégico para deducir las debilidades encontradas o reducir

su nivel de impacto en la organizacion.

Uno de los propositos fundamentarles de la norma ISO 9001:2015, segin Goméz
Martinez (2015) es el cumplimiento de requisitos y satisfaccion del cliente, pero en una
organizacion no solo deberian importar los clientes. Para esto es necesario determinar cuales
son todas las partes interesadas. Algunas de estas podrian ser los clientes, patrocinadores,
socios, aliados estratégicos, administraciones gubernamentales, proveedores, participantes de
la cadena de suministros (sea producto o servicio), inversores, junta directiva, el personal de
la empresa y los sindicatos. Todos estos grupos de personas son las partes interesadas y se

debe determinar sus necesidades y expectativas. Al terminar los analisis internos y externos
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se debe conocer cuantas declaraciones de la 1ISO 9001:2015 se alcanzé y cuantas faltaron, que
procesos tenian formalizados y cuantos incidentes relacionados a la calidad tienen la empresa

actualmente.

La norma (ISO, 2015) exige que las organizaciones deben determinar el alcance del
SGC considerando las cuestiones externas e internas, los requisitos de las partes interesadas,

0s productos y servicios de la empresa.

Para Goméz Martinez (2015) una vez que la empresa ha evaluado su situacién inicial,
debera abordar un plan de implantacion documentado. Este plan exige la identificacion y
descripcion de procesos necesarios para que el sistema cumpla con todos los requisitos del
estandar 1SO 9001:2015. El plan deberd incluir la asignacion de responsabilidades,

cronograma de actividades y tiempos limite para el cumplimiento de los objetivos.

Se determina que procesos deberan ser modificados, que procesos deberan ser
eliminados y que procesos son necesarios para que la organizacion sea mas eficiente. Existen
procesos de mayor y menor relevancia en algunos casos se podré agrupar actividades que
tengan una interrelacién alta y de esta manera convertirse en un solo proceso con una vision

global e integrada.

Disefio e Implementacién

Para Goméz Martinez, (2015), el disefio de un sistema de gestion de la calidad a la
medida de las necesidades de una empresa representa un area de oportunidad para el
establecimiento de estrategias y lineamientos que le permitiran enfrentar de manera efectiva
los cambios de su entorno y al mismo tiempo contribuira a la consolidacion de una empresa
cada vez mas competitiva. En el disefio se determina el nimero de procesos disefiados segun

el plan y cuantos de estos fueron aprobados por la alta gerencia.
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La implantacion suele darse de forma simultanea con el desarrollo de la
documentacion. Aunque es una buena préctica, esto puede resultar mucho mas eficiente en
empresas de gran tamafio. En empresas de menor tamafio, por lo general la implantacion se

da en un solo paso.

La implantacion del Sistema de Gestion de Calidad permite a las empresas descubrir
que su documentacion era inadecuada o en ocasiones, ausente. La documentacion del Sistema
de Gestion de Calidad deberd incluir declaraciones documentadas de la politica y los
objetivos de calidad, ademés del manual de calidad y los procedimientos debidamente
registrados, de tal forma que se garantice el cumplimiento de lo planificado en el punto

anterior.

Muchos procesos necesarios para aplicar una correcta implementacion 1ISO 9001
pueden ser nuevos para los miembros de la empresa. Sera necesario aprender el correcto

funcionamiento de cada uno para hacerlo de manera idonea.

Por este motivo, la empresa debera asegurarse de proporcionar programas de
formacion con los que adaptarse a este sistema de calidad de una manera comoda, rapida y

eficaz.

Una vez que se genera la documentacion necesaria, s preciso crear un sistema que
permita el control de los documentos. El control siendo un medio para gestionar la creacion,
aprobacion, distribucion, revision, almacenamiento, modificacion y eliminacion de los

diferentes documentos que se tramiten en la empresa.
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Auditoria y Certificacién

Segln Goméz Martinez (2015), luego que se haya implementado el SGC en la
organizacion, se llevara a cabo la realizacion de la auditoria interna de todo el SGC la
empresa debe asegurarse la correcta implementacion. Primeramente, es conveniente realizar
una auditoria interna con la que comprobar el resultado inicial de la implantacion llevada a

cabo.

Tras subsanar errores y pasar por el control de la direccion de la empresa, se
recomienda una auditoria externa previa, ejecutada por un agente cualificado. con el
objetivo de determinar si el Sistema de Gestidn de la Calidad cumple los requisitos de ISO

9001:2015 y se aplica de manera consistente en todo el proceso involucrado.

Una vez que se haya verificado que el SGC cumpla con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 y se encuentre en funcionamiento en la organizacién, ésta se pone en contacto
con algin organismo de certificacion para comenzar con el proceso de certificacion. Después
de conseguir la Certificacion ISO 9001 seran necesarias una serie de auditorias de
seguimiento posteriores, con las que determinar que se siguen cumpliendo con las bases de la
normativa. Este seguimiento tendra una obligatoriedad minima de tres afios, periodo tras el

cual se debe realizar una recertificacion.

La empresa deberd buscar la mejora continua del sistema, ya que la norma asi lo
exige. Por esto, se dispone de herramientas como la politica de calidad, los objetivos de
calidad, las auditorias internas, el analisis de datos, las acciones correctivas y la revision por

la direccion. (Gomez Martinez, 2015)
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1.5. Formulacion del Problema:

Problema General:

¢ Cuadles son las caracteristicas de la Certificacion de Calidad 1ISO 9001:2015 en una

empresa importadora de tecnologia del distrito La Victoria, Lima 2021?

1.5.1. Problemas Especificos:

- ¢Como se desarrolla el diagnostico y planificacién en una empresa importadora de

tecnologia del distrito La Victoria, Lima 2021?

- ¢Como funciona el disefio y la implementacion en una empresa importadora de

tecnologia del distrito La Victoria, Lima 2021?

- ¢Como se viene dando la auditoria y la certificacion en una empresa importadora de

tecnologia del distrito La Victoria, Lima 2021?

1.6. Objetivos:

Objetivo General:

Describir las caracteristicas de la Certificacion de Calidad I1SO 9001:2015 en una

empresa importadora de tecnologia del distrito La Victoria, Lima 2021.
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1.6.1. Objetivos Especificos:

- Describir el diagndstico y planificacion en una empresa importadora de tecnologia del

distrito La Victoria, Lima 2021.

- ldentificar el funcionamiento el disefio y la implementacion en una empresa

importadora de tecnologia del distrito La Victoria, Lima 2021.

- Describir el proceso de la auditoria y la certificacion en una empresa importadora de

tecnologia del distrito La Victoria, Lima 2021.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
Investigacion basica

Vara Horna (2012) menciona algunos intereses que contempla una investigacion
basica son que investiga la relacion entre variables, diagnostica alguna realidad educativa,
prueba y adapta teorias, genera nuevas formas de entender los fendmenos educativos y

construye o adapta instrumentos de medicion.

La investigacidn basica no busca la aplicacion practica de sus resultados, busca el
incremento del conocimiento para poder responder a peguntas relacionadas al tema de estudio
0 para que los conocimientos descubiertos puedan influenciar en otras investigaciones. Este
tipo de investigacion ha permitido modificar teorias o crear nuevas hipdtesis, motivando a los

investigadores a aumentar su entendimiento en areas como cientifica, psicoldgica o filoséfica.

Hernandez-Sampieri & Mendoza-Torres (2018) menciona que, la investigacion se
define como “un conjunto de procesos sistematicos y empiricos que se aplica al estudio de un

fenémeno™.
Para Vara Horna (2012) las Caracteristicas de la investigacion basica son:

- Sistematica: Formula un objetivo de investigacion, se recolectan datos, se analizan e

interpretan los datos para generar conclusiones que aporten nuevos conocimientos.

- Objetiva: los resultados deben basase en hechos que se han observado y medido,

interpretados de manera objetiva.
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- Precisa: Requiere de un Iéxico que sea capaz de describir detalladamente el

procedimiento empleado.

- Basada en hechos reales: la investigacion surge de un problema de la realidad de una
sociedad y al finalizar la investigacion se debe generar conclusiones que permitan

solucionar dicho problema.

Disefio

El disefio de la investigacion utilizado es no experimental, puesto que se observa los

fendmenos o acontecimiento sin ninguna clase de manipulacién de la situacion ya existe.

Segln Hernandez-Sampieri & Mendoza-Torres (2018) la investigacion no
experimental es la que no manipula deliberadamente las variables a estudiar. Lo que hace este
tipo de investigacion es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto actual, para
después analizarlo. En un estudio no experimental no se construye ninguna situacion, sino

que se observan situaciones ya existentes.

Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelaciéon en un momento dado.

Nivel de investigacion

La presente investigacion es descriptiva dado que, los estudios descriptivos unicamente
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los

conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se
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relacionan las variables medidas. Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos

importantes de cualquier fenémeno que se analice

Enfoque cualitativo

Hernandez-Sampieri & Mendoza-Torres (2018) mencionan que la ruta cualitativa
resulta conveniente para comprender fendbmenos desde la perspectiva de quienes los viven 'y
cuando buscamos patrones y diferencias en estas experiencias y su significado. Con el
enfoque cualitativo también se estudian fendmenos de manera sistematica. Sin embargo, en
lugar de comenzar con una teoria y luego “voltear” al mundo empirico para confirmar si esta
es apoyada por los datos y resultados, el investigador comienza el proceso examinando los
hechos en si y revisado los estudios previos, ambas acciones de manera simultanea, a fin de

generar una teoria que sea consistente con lo que esta observando qué ocurre.

2.2. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién corresponde a un conjunto de personas, objetos o unidades de los que se
desea conocer algo relevante para la investigacion. Por lo cual, la poblacién (denotada como
“N”) es el conjunto de todos los individuos (objetos, personas, eventos, situaciones, etc.) en
los que se desea investigar algunas propiedades. La poblacién es el conjunto de individuos
que tienen una o mas propiedades en comun, se encuentran en un espacio o territorio y varian

en el transcurso del tiempo. (Vara Horna, 2012).

En el presente estudio se define como poblacion de estudio a 37 trabajadores de una

empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria Lima.
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Muestra

La muestra representa un subconjunto o parte de la poblacion del que se llevara a
cabo la investigacion. Asi respalda VVara Horna (2012), lo antes sustentado, aduciendo que la
muestra (denotada como “n”) es el conjunto de casos extraidos de una poblacion,
seleccionados por algin método de muestreo. La muestra siempre es una parte de la

poblacién.

En la presente investigacion se considera como muestra a 3 trabajadores de una

empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria, Lima.

Tabla 1

Tabla de datos de los entrevistados

N° DE ANOS TRABAJANDO

NOMBRE CARGO EN LA EMPRESA
Alfredo Chois Malaga Gerente de Operaciones 8 afios
Marco Aguilar Arana Jefe de fabricacion de computadoras 5 afios

Rosa Maria Fossa Olivera Jefe de Compras 12 afios

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos

Para el proceso de recoleccion y analisis de datos en la investigacion se decidid
utilizar como técnica a la entrevista y como instrumento a la guia de entrevista para

determinar la importancia de la certificacion 1ISO 9001:2015 dentro de la organizacion.
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Técnica

La técnica de investigacion empleada serd la entrevista que, segun Arias (2012), se
define a la entrevista como una técnica que pretende obtener informacion que suministra a un

grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o0 en relacion con un tema en particular.

Secundando lo antes mencionado, Cortés Cortés & Iglesias Leon, (2004) consideran
que durante el desarrollo de la entrevista el entrevistador juega un papel fundamental, pues
debe intervenir de forma tal que oriente o influya en la respuesta del entrevistado. Se trata de
una forma de sugestion que se da la mayoria de las veces de forma inconsciente, tanto por

parte del entrevistador como por parte del entrevistado.

Instrumento

El instrumento que se aplicara en la investigacion es la entrevista semiestructurada
que segun, Vara Horna (2012) determina que las entrevistas a profundidad no estructuradas
son conversaciones flexibles, continuas y reiteradas cuyo formato no estéa limitado de
antemano. Se usa para obtener informacion “profunda” sobre un tema. Aunque el
investigador define los temas de la entrevista, no fija una secuencia para hacerla. Las
preguntas dirigidas tienden a cambiar a medida que el investigador aumenta sus evidencias a
partir de entrevistas previas y observaciones. El instrumento de esta investigacion contara con

la validacion a traves del juicio de expertos.

2.4. Procedimiento de recoleccion y analisis de datos:

Una vez aplicada la entrevista a la muestra, se debe pasar a transcripcion literal y

exacta de la informacion obtenida en las entrevistas realizadas a cada uno de los trabajadores
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de la empresa, con la finalidad de poder examinar y ordenar todos los datos que son de

importante relevancia para la investigacion.

Después de recolectados los datos se procederd a analizar las respuestas de los
distintos entrevistados, evaluandolas y contrastandolas entre ellas. También se codificara a
los entrevistados por temas de practicidad al redactar el analisis de las respuestas, por Gltimo,

se desarrollaran tablas especificando los indicadores, preguntas y respuestas.

2.5.  Aspectos éticos de la investigacion

La informacidn recabada y utilizada en la presente investigacion es de claro
conocimiento para la empresa Grupo Tecnologies SAC, cuya informacion fue recopilada de
forma transparente y con consentimiento de la parte participante. Por otro lado, las entrevistas
realizadas a los trabajadores no cuentan con ninguna alteracion de informacion relacionada
con la variable de estudio, pues su Unico proposito académico es obtener resultados

auténticos.

Ademas, los trabajos previos, asi como como teorias relacionadas al tema de
investigacion fueron obtenidos de libros electronicos debido a la coyuntura actual de la
pandemia que limita poder conseguir informacion de libros fisicos. También, se respetaron

los derechos de autor que establece la Ley N° 17.336 sobre Propiedad Intelectual.

El proposito de la investigacion es poder servir como antecedente de proximas
investigaciones, debido a que la informacidn expuesta en la presente se encuentra validada y

pretende servir de fuente de apoyo.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

Segln Vara Horna (2012) los resultados de la investigacion son todos aquellos
conocimientos adquiridos directamente del trabajo de campo; usando instrumentos validados,
con una muestra razonable y siguiendo un procedimiento ordenado Yy riguroso. En los
resultados de la investigacion descansan los nuevos conocimientos que se aportan a la
profesion y que no han podido ser adquiridos directamente desde el conocimiento previo (la
bibliografia). Los resultados intentan cubrir el vacio en el conocimiento detectado en el

planteamiento del problema.

En el presente capitulo se busca dar respuesta a la pregunta de investigacion: ¢ Cuales
son las caracteristicas de la certificacion 1ISO 9001:2015 en una empresa importadora de
tecnologia del distrito de La Victoria, Lima 2021? Como se estipuld en el Capitulo 11 el
instrumento de investigacion fue una entrevista semiestructurada, la cual se realiz6 a tres
ejecutivos de la empresa Grupo Tecnologies SAC, ubicada en el distrito de La Victoria,
Lima, Peru. Los entrevistados fueron: el Gerente de Operaciones, Alfredo Chois Malaga, el
Jefe de Fabricacion de Computadoras, Marco Aguilar Arana y a la Jefa de Compras, Rosa

Maria Fossa Olivera.
3.1. Descripcion de resultados

Por practicidad se ha codificado a los siguientes entrevistados.
Entrevistado 1 — EN1: se refiere a Alfredo Chois Malaga, Gerente de Operaciones

Entrevistado 2 — EN2: se refiere a Marco Aguilar Arana, Jefe de Fabricacion de

Computadoras.
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Entrevistado 3 — EN3: se refiere a Rosa Maria Fossa, Jefa de Compras

Segun lo analizado en capitulos anteriores y estipulado en la matriz de consistencia
las dimensiones de esta investigacion se basan en el procedimiento de implementacion de la
Certificacion de Calidad I1ISO 9001:2015, se plantea un procedimiento que consta de tres
pasos. A continuacion, se describe las respuestas de los entrevistados en relacion a las
caracteristicas de cada una de los pasos para la obtencidn del Certificado de Calidad 1SO

9001:2015.
3.1.1. Diagndstico y Planificacion

En este paso se determina la situacion actual de la empresa y se planea la manera 'y
tiempo de como implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), EN1 menciona que
en la misién y vision de la empresa declaran brindar productos de calidad a los clientes, sin
embargo, no tenian un SGC. EN2 menciona que recibieron capacitaciones sobre normas de
calidad para poder cumplir con los requerimientos del mercado nacional y EN3 concluye que
se regian por lineamientos establecidos por la empresa mas no por un sistema de gestion de
calidad. EN1 menciona también que existia un mal manejo de documentacién, tenian
problemas de tiempo de ensamblado, de comunicacién con los proveedores y de inventarios,
EN2 menciona que no habia un correcto orden y monitoreo de los documentos y EN3 declara
que tenian cuellos de botella ya que no tenian los procesos debidamente establecidos. Segun
EN1 menciona que tiempo limite para la implementacion fue de 6 meses, pero se extendio a
aproximadamente 10 meses, durante este tiempo tuvieron capacitaciones internas y externas,
reuniones semanales con los lideres de equipos y auditorias internas en las areas
involucradas. Las areas involucradas en la certificacion fueron almacén, ensamblaje de

equipos, servicio técnico y ventas.
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3.1.2. Disefio e Implementacion

EN1 fue el encargado de disefiar los procesos para las areas identificando sus
actividades y simplificando aquellas que no generaban valor a los procesos. Todos los
entrevistados declaran que se logro disefiar todos los procesos planeados en la parte inicial y
también mencionan que los encargados de aprobar los nuevos procesos fueron el Gerente
General y el Gerente de Operaciones. EN3 indica que en su area implementaron procesos
como: actividades previas al ensamblaje, desarrollo del ensamblaje, pruebas para el disefio de
los equipos, cambio de partes del computador y culminacion del ensamblaje. EN1 y EN2
mencionan que al momento de implementar el Sistema de Gestion de Calidad algunos
procesos presentaron dificultades, pero se realizaron las correcciones respectivas para su

6ptimo funcionamiento.

3.1.3. Auditoriay Certificacién

En la etapa de auditoria EN3 indica que las auditorias internas estaban a cargo del
Gerente de Operaciones y que se realizaban cada 6 meses aproximadamente, por su parte
EN1 menciona que no tuvieron ninguna no conformidad en las auditorias. Los entrevistados
afirman que el nivel de satisfaccion de los clientes después de implementado el sistema de
gestion de calidad fue satisfactorio. EN2 dice que cumplieron la meta de lograr la
certificacion en un afio y la certificadora que se la otorgo fue IRAM Argentina, segun EN1 la
estructura funcional de la empresa se hizo mas eficiente lo cual fue un aspecto importante
para lograr la certificacion, para EN2 establecer un orden y compromiso en cumplir los
lineamientos de calidad fue otro aspecto considerable mientras que para EN3 la mejor
comunicacion entre las areas involucradas, trabajo mejor planificado y personal motivado

fueron aspectos fundamentales para la certificacion. Los beneficios de la certificacion de
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calidad 1SO 9001:2015 para EN1 son: el incremento en las ventas, la posibilidad de participar

y ganar concursos del Estado de gran envergadura, extension de la cartera de clientes
corporativos y la homologacion como proveedores de importantes compafiias del pais. Para
EN3 los beneficios de obtener la certificacion fueron: mayores pedidos de venta, clientes
antiguos con un grado mayor de satisfaccion por una mejor garantia de equipos, lo que se

transformé en el incremento de las utilidades para la empresa y para los trabajadores.
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3.2. Tablas de resultados

Indicador: Numero de declaraciones de la ISO que alcanzaron algun tipo de logro (parcial, pleno, total)

En la Tabla 2 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacion al indicador 1: Numero de declaraciones de la ISO que

alcanzaron algun tipo de logro (parcial, pleno o total).

Tabla 2

Respuestas Indicador 1

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA ENL EN2 ENG
Nuestra misién y vision contienen
NUmero de Al momento del diagndstico declaraciones de brindar calidad a No teniamos conocimiento del Al inicio nos capacitaron
declaraciones de la ISO inicial, ¢ Cuéantas declaraciones nuestros clientes, sin embargo, sistema de gestion de lacalidady  sobre las normas de calidad a
que alcanzaron algln de la 1SO 9001:2015 internamente contdbamos con un nos adecuamos a los lineamientos  trabajar, para poder cumplir
tipo de logro (parcial,  alcanzaron algln tipo de logro?  sistema de documentos, pero no con establecidos. con los requerimientos del
pleno, total) ¢Cual fue la brecha? un sistema de gestién de la calidad mercado nacional.

documentado.
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Indicador: Numero de procesos de negocio formalizados antes de la ISO

En la Tabla 3 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacion al Indicador 2: NUmero de procesos de negocio

formalizados antes de la 1SO.

Tabla 3

Respuestas Indicador 2

INDICADOR PREGUNTA

RESPUESTAS

EN1

EN2 EN3

¢Existian procesos de negocio
formalizados? ¢ Cuantos
procesos? ¢ Qué tipo de
formalizacion?

NUmero de procesos de
negocio formalizados
antes de la 1ISO

No, iniciamos de cero, a través de una
evaluacion interna, y focalizacion en
las &reas que debiamos certificar para
los procesos de licitaciones y otros
concursos donde queriamos participar
y era requisito contar con la
certificacion 1SO 9001.

Las areas involucradas en este
proceso son: almacén,
ensamblaje, compras, ventas
corporativas y servicio
técnico.

Si, principalmente nuestra &rea,
servicio técnico, compras,
almacén y ventas corporativas
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Indicador: Promedio de incidentes relacionados a la calidad del producto o servicio (merma, quejas, personal desmotivado)

En la Tabla 4 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacion al Indicador 3: Promedio de incidentes relacionados a la

calidad del producto o servicio (merma, quejas, personal desmotivado)

Tabla 4

Respuestas Indicador 3

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA
CADO GU EN1 EN2 EN3
Existia un mal manejo de la documentacién en las Teniamos varios inconvenientes, L
. o o o . ) : ) El diagndstico inicial
Promedio de incidentes  En el diagndstico distintas areas, el monitoreo de los tiempos de la falta de espacio para el correcto . -
. R . . e . . determino que no existia un
relacionados a la inicial, ¢ Cuél fue el ensamblaje no determinado, falta de suministros ensamblaje de los equipos .
. . ; - correcto orden y monitoreo
calidad del producto o promedio de necesarios para el ensamblado de equipos, generaba cuellos de botella, de los documentos
servicio (merma, incidentes proveedores que incumplian con las fechas de adicional a esto no habia un lugar : ;
. . . X . . relacionadas a las &reas que
quejas, personal relacionados a la entrega de los productos adquiridos, alto inventario donde los equipos pasaban un formarian para del sistema
desmotivado) calidad? de productos con baja rotacion y quiebre de stock control de calidad, ahora esto es np .
o - de gestion de la calidad.
de productos con alta rotacion. distinto.
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Indicador: Numero de procesos que se incluyeron en la planificacion del SGC.

En la Tabla 5 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacion al Indicador 4: Nimero de procesos que se incluyeron en

la planificacion del SGC.

Tabla s

Respuestas Indicador 4

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA ENL END EN3
Se estableci6 certificar nuestro proceso de ensamblaje El ensamblaje de equipos es un Se puso énfasis en el ensamble
Namero de ¢ Cuantos procesos de equipos de computo, involucrando al proceso de proceso cable en la certificacion de equipos de computo
procesos que se  claves identificaron almacenaje de nuestros suministros y equipos obtenida, con equipos de calidad procurando contar con los
incluyeronenla yconsideraronenla  terminados, al proceso de compras de partes y piezas existen menos garantias, y por lo insumos requeridos por cada
planificacion del planificacién del de computo, al proceso de ventas corporativas de la tanto menos equipos defectuosos ~ modelo. Dichas adquisiciones
SGC SGC? empresa y al proceso de atencion de garantias por parte  que reciben nuestro departamento  eran gestionadas por el area de
del &rea de servicio técnico. de servicio técnico. compras.
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Indicador: NUumero de partes interesadas identificadas para el SGC (internas y externas).

En la Tabla 6 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacion al Indicador 5: Numero de partes interesadas

identificadas para el SGC (internas y externas).

Tabla 6

Respuestas Indicador 5

INDICADOR PREGUNTA

RESPUESTAS

EN1

EN2

EN3

¢Cudntas partes
interesadas internas se
identificaron para el

Numero de partes SGC?

interesadas

Las areas funcionales de almacén,

ensamblaje de equipos, servicio técnico,
ventas corporativas y servicio técnico se

involucraron en el proceso.

Somos un equipo compuesto
por el Gerente de
operaciones de la empresa,
la jefa de compras, el jefe de
servicio técnico, el jefe de
almacén y yo.

El personal involucrado
corresponde al Gerente General,
Gerente de Operaciones, jefe de
compras, jefe de ensamblaje, jefe

de servicio técnico y jefe de ventas
corporativas.

identificadas para el
SGC (internas y

externas) ¢Cuantas partes

interesadas externas se
identificaron para el
sGe?

Los clientes a quienes brindamos nuestros
productos de calidad, los proveedores que

oportunamente atienden nuestros

requerimientos y la competencia que al igual
que nosotros cuenta con la certificacion de

calidad 1SO 9001.

Existe un auditor que
supervisa los formatos
establecidos y el
cumplimiento de indicado de
manera muy detallada.

Tengo entendido que un auditor
externo realiza visitas programadas
a la empresa.
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En la Tabla 7 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacion al Indicador 6: Tiempo estimado para la implementacion

del SGC.

Tabla 7

Respuestas Indicador 6

INDICADOR

PREGUNTA

Tiempo
estimado para la
implementacién

del SGC

¢ Cudl fue el tiempo
estimado para la
implementacion de la
SGC?

RESPUESTAS
EN1 EN2 EN3
Nos pusimos como objetivo 6 meses, pero
demoramos 10 meses en obtener el Nos tomé aproximadamente un afio. Casi un afio.

certificado emitido por IRAM Argentina.

¢ Qué aspectos
consideraron para
establecer el tiempo?

La necesidad de competir en el mercado
nacional para las grandes licitaciones del
estado donde generalmente para compras de
gran volumen es contar con la certificacion
de calidad 1SO 9001.

Se nos capacito primero a todo el personal, y
luego fueron reuniones grupales con las
distintas &reas con la finalidad de establecer
los procedimientos necesarios para un trabajo
de calidad.

Capacitacion de todo el
personal, personas
involucradas en el proceso,
reuniones entre las areas
respectivas, etc.

¢ Qué aspectos
consideraron en la
planificacién?

Capacitaciones internas y externas a nuestro
personal, reuniones semanales con las
personas lideres de sus equipos, auditorias
internas y coordinacién entre las areas
involucradas.

Tiempos de ensamblado, control de calidad,
disefios de equipos con las caracteristicas
requeridas por el area corporativa, suministro
de materiales en las fechas establecidas, entre
otros aspectos.

Diagnéstico, monitoreo de
actividades y auditoria.
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Indicador: Numero de procesos disefiados segun plan.

En la Tabla 8 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacion al Indicador 7: Numero de procesos disefiados segun

plan.
Tabla 8
RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA ENL END ENG
. L i r nl . L
L os procesos se disefiaron Si, se delimitaron al detalle y S;éuﬁ:r?:sesg%;?lale? Si, se elaboraron en coordinacion
¢S P . establecieron mecanismos para su . con los jefes de cada area
segun el plan establecido? S gue teniamos en i
cumplimiento. : seleccionada.
equipo.
Numero de Como RED mi funcion fue disefiar los .
o~ - 3 Se establecieron procesos para las
procesos ¢ Cuéntos procesos fueron procesos para las distintas areas, Todos los procesos . )
o Co ' : . - . areas de almacén, compras,
disefiados disefiados en el tiempo identificando sus actividades y organizados por las ; .
; . o : ensamblaje, ventas corporativas y
segun plan establecido en el plan? simplificando aquellas que no generaban  personas involucradas.

servicio técnico.
valor a los procesos.

Si, las reuniones
Si. programadas fueron Si
vitales en este aspecto.

¢Ese nimero es conforme a
lo planificado?

Respuestas Indicador 7
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Indicador: Porcentaje de procesos del negocio aprobados.

En la Tabla 9 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacion al Indicador 8: Porcentaje de procesos del negocio

aprobados.

Tabla 9

Respuestas Indicador 8

RESPUESTAS
EN1 EN2 EN3
Todos los procesos
disefiados eran

INDICADOR PREGUNTA

El Gerente General de la El Gerente General y el Gerente

¢Existieron autoridades que empresa aprobaba los de Operaciones son los
. S expuestos y aprobados a
Porcentaje de aprobaron los procesos disefiados? . reportes y formatos responsables de esta

la gerencia general de la . ) NI ;

procesos del establecidos por cada &rea. certificacion de calidad.

negocio empresa.
; Cuantos procesos fueron aprobados .
aprobados (E)or las aufori dades correspc?n dientes Se lograron aprobar todos los Los 5 procesos mencionados
Todos procesos solicitados por la fueron aprobados por las

en el tiempo establecido segun el

olan? entidad certificadora. gerencias de la empresa.

Cruzado Huanca, Javier Ruben Pag. 59



4
}-» “Importancia de la certificacion de calidad 1SO 9001:2015 en la empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria,

4 Lima ,2021”
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE
Indicador: Porcentaje de procesos implementados segun el plan.

En la Tabla 10 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacion al Indicador 9: Porcentaje de procesos implementados

segun el plan.

Tabla 10

Respuestas Indicador 9

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA ENL EN2 ENG
En nuestra area se implementaron los siguientes
procesos:
- Actividades previas al ensamblaje.
Porcentaje de procesos ¢ Cuantos procesos - Desarrollo del ensamblaje. Todos los procesos fueron
implementados segin  fueron implementados Todos - Pruebas para el disefio de los equipos. implementados segun el
el plan segun el plan? - Cambio de partes del computador. plan establecido.

- Culminacion del ensamblaje.
- Culminacién del ensamblaje.
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Indicador: Numero de procesos que presentaron dificultades en la implementacion.

“Importancia de la certificacion de calidad 1SO 9001:2015 en la empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria,

En la Tabla 11 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacién al Indicador 10: Numero de procesos que presentaron

dificultades en la implementacion.

Tabla 11

Respuesta Indicador 10

INDICADOR

PREGUNTA

RESPUESTAS

EN1

EN2

EN3

Numero de
procesos que
presentaron
dificultades en la
implementacion

De acuerdo a los procesos
implementados ¢ Cuantos
procesos presentaron
dificultades al momento de
la implementacién?

Algunos procesos presentaron
dificultades durante su
implementacion, tuvimos que
ampliar el &rea de ensamblaje,
ordenar con mayor detalle
nuestro almacén identificando
productos con mayor y menor
rotacion, entre otras
actividades.

Las actividades previas al ensamblaje
dependian de la disponibilidad de los
suministros para elaborar los equipos, y
existian fechas en que no contdbamos con
el stock suficiente, por lo cual se
informaba al departamento de compras las
ordenes pendientes de ensamblaje para
evitar quiebres de stock.

Hubo varias correcciones
gue se mejoraron durante el
proceso, por ejemplo, el
orden y la digitalizacién de
los documentos para la
seleccién y evaluacion de
proveedores fue
fundamental en nuestra
area.
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Indicador: Porcentaje de no conformidades en la primera auditoria interna del SGC.

“Importancia de la certificacion de calidad 1SO 9001:2015 en la empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria,

En la Tabla 12 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacién al Indicador 11: Porcentaje de no conformidades en la

primera auditoria interna del SGC.

Tabla 12

Respuesta Indicador 11

INDICADOR PREGUNTA

RESPUESTAS

EN1 EN2

EN3

¢ Establecieron un cronograma de
Porcentaje de no auditorias internas para el SGC?

conformidades en

Si, las auditorias internas
estaban establecidas por el
Gerente de Operaciones para
comprobar el correcto
funcionamiento de los puntos
establecidos en nuestro

Si, de forma semestral,
nuestra certificacion esta
establecida por un total
de tres afios.

Si, las realiza el Gerente de
Operaciones con un asistente
cada 6 meses aproximadamente

la primer .
aprimera manual de funciones.
auditoria interna - - - - -

del SGC Ninguna, tuvimos Ninguna, habia correcciones

En la primera auditoria, ¢;Cuantas no
conformidades se identificaron?

cuidado en los detalles y
las capacitaciones
constantes nos sirvieron
para estar preparados.

breves en cuanto al registro
de comunicaciones entre
areas para un correcto flujo
de la informacion.

Ninguna, solo algunas
observaciones minimas.
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Indicador: Porcentaje de satisfaccion de clientes en la primera auditoria.

En la Tabla 13 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacion al Indicador 12: Porcentaje de satisfaccion de clientes

en la primera auditoria.

Tabla 13

Respuestas Indicador 12

INDICADOR PREGUNTA RESPUESTAS

EN1 EN2 EN3

Como éarea de compras establecemos fechas aproximadas

En la primera Los clientes estan Aceptable en cuanto al . . .
para la adquisicion de las mercancias necesarias para el

Porcentaje de

- - auditoria, ¢Cual satisfechos al contar cumplimiento de lo requerido k -
satisfaccion de . . ensamblaje de diferentes modelos de computadora, en
. fue el nivel de la €on un socio por el departamento de ventas ; .
clientes en la . g, g e : estos tiempos a pesar de la coyuntura el nivel de
) i satisfaccion del estratégico certificado corporativas en los plazos . o L2,
primera auditoria : - - satisfaccion es alto para las demas areas que dependen de
cliente? en calidad. establecidos

nuestra gestion.
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Indicador: Tiempo de obtencion de la certificacion segn plan.

“Importancia de la certificacion de calidad 1SO 9001:2015 en la empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria,
Lima ,2021”

En la Tabla 14 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacién al Indicador 13: Tiempo de obtencién de la

certificacion segun plan.

Tabla 14

Respuestas Indicador 13

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA ENL EN2 EN3
¢Laobtenciondela  Demoro un poco mas de lo planeado, . - , SJ’ NOS pUSIMos como metg,l
e, . . . Si en menos de un afio se logré la afio en obtener la certificacion
certificacion se debido al detalle de los lineamientos e - . )
L . - certificacion de calidad para nuestros de la empresa internacional
cumplié en el tiempo establecidos por la empresa 10CESOS IRAM Argentina v lo
establecido? certificado. P ' gentinay
. conseguimos.
Tiempo de

obtencién de la
certificacion
segun plan ¢Qué aspectos
implicaron este
logro?

La estructura funcional de la empresa
se hizo mas eficiente, mejor
comunicacion y complementacion
entre los equipos de trabajo de las
areas involucradas, menores reportes
de ingresos de equipos defectuosos a
servicio técnico.

Mejor comunicacion entre las areas
involucradas, un menor reporte de
equipos en garantia ingresados a
servicio técnico, trabajo mejor
planificado y personal mas motivado
ya que sabia fehacientemente como
operar en cuanto a las érdenes de
ensamblaje.

Establecer un orden y
compromiso en cumplir lo
establecido en los lineamientos
de calidad, todo esto gracias a
un gran trabajo en equipo.
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Indicador: NUmero de beneficios obtenidos tras certificacion.

En la Tabla 15 se presentan las respuestas dadas por los entrevistados en relacion al Indicador 14: Numero de beneficios obtenidos tras

certificacion.

Tabla 15

Respuestas Indicador 14

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA ENL EN2 ENG
Los requerimientos en el area de

Mavores ventas en general. la compras fueron mayores y se pudieron

ayo ng ’ Al contar con la certificacion 1SO 9001 programar adquisiciones con mejores
Luego de la posibilidad de participar y ganar recibimos mayores pedidos de nuevos  condiciones en cuanto al costo y tiempo

Numero de certificacion, concursos del estado de gran . YOres pedic . ; y P
L A 9 clientes, clientes antiguos mas de pago de los insumos requeridos. Al
beneficios ¢ Cudles fueron envergadura, extension de la

obtenidos tras
certificacion

los beneficios que
obtuvo la
empresa?

cartera de clientes corporativos y
homologacién como proveedores
de importantes compafiias del
pais.

satisfechos por una mejor garantia de
equipos, lo cual se transformé en
mayores utilidades para la empresa y sus
trabajadores.

adquirir mas productos de nuestros
proveedores logramos cumplir metas de
compra y obtener premios a sortear
luego entre los trabajadores en el dia de
aniversario de la empresa o fiestas de
navidad.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Limitaciones

El trabajo de investigacion presenta algunas limitaciones, se tuvo gran
inconveniente en obtener informacion con la empresa de estudio ya que el trabajo se
realizd en tiempos de pandemia y eso limito el acceso a contar con informacion mediante
una entrevista tradicional por las restricciones del Estado y de las empresas para poder
permitir ingresar personal ajeno a las actividades que realizan, por lo cual se debid el
proceso se realiz6 de manera virtual. Por otro lado, el tiempo también jugo un rol
importante debido a que se tuvo que agilizar el proceso de la elaboracion y correccion del

trabajo, lo cual impidid que exista un analisis a mayor profundidad.

4.2. Interpretacion Comparativa:

En la presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la importancia
de la auditoria y la certificacion en la certificacion de calidad 1SO:9001 en una empresa

importadora de tecnologia de la Victoria, Lima, 2021.

Estos resultados encontrados son similares con los resultados alcanzados por el
estudio realizado por Garcia (2018), en su investigacion ‘‘Implementacion y certificacion
del SGC bajo la norma ISO 9001:2015 de las areas de talleres y laboratorios y centro de
documentacién y fondo editorial de UC’’. Donde encontré que la implantacion del ISO
9001:2015 ayuda a mejorar los procesos de calidad, la motivacion de los colaboradores, la
mejora de la comunicacion y el aumento de la satisfaccion de los clientes, lo cual

representa una mejor relacion con los grupos de interés internos y externos de la empresa.
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Cabe resaltar, que la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, a traves
de la Norma 1SO 9001:2015, no solo aumenta la eficiencia en los procesos, sino también a
nivel econdmico. Asi lo menciona Olivares (2018), quien en su estudio de investigacion
“‘La certificacion de calidad ISO 9001:2015 y su efecto en la rentabilidad de la empresa
Corporacion Gerencia.Com S.A.C. de la Ciudad de Trujillo Afio 2017’ encontrd que los
efectos de la Certificacion 1SO 9001:2015 fueron el aumento de las ventas, incremento de
las utilidades y la mejora y crecimiento de la rentabilidad. Ello es acorde con lo que en este

estudio se halla.

Noriega (2019), en su investigacion titulada “Consultoria sobre la estructura
documental de un sistema de gestion de calidad, bajo la norma 1SO 9001:2015 para el
proceso de pagos de obligaciones y transferencias del departamento de tesoreria del
ministerio de justicia y seguridad publica’’, el investigador concluyé que mediante la
implementacién de la normativa ISO 9001:2015 ayuda a la mejora de los procesos
administrativos dentro de las organizaciones, debido a que brinda una agilizacién de los

tramites y una mayor planificacion del trabajo.

Por otro lado, Quispe (2019) también hallé datos similares que refuerzan la
investigacion actual. En su investigacion titulada ‘‘Sistema de gestion de calidad segun la
norma ISO 9001:2015 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa CS
BEAVER S.A.C”’, el investigador pudo definir la importancia de contar con la
Certificacion 1SO 9001:2015 ya que se observé que la empresa CS BEAVER S.A.C.
cumplia con los requerimientos y expectativas de los clientes, lo cual permitié el

crecimiento del nivel de satisfaccion y la fidelizacion de los clientes recurrentes.

En el analisis de la tabla, se muestra 3.4.14, se muestra los beneficios obtenidos tras

la certificacion de la empresa, 1o que nos expone que gracias al ISO 9001, la empresa
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puede participar de licitaciones y ganar concursos del Estado, una extension de clientes

corporativos y de proveedores importantes.

Expuestos y analizados los datos anteriores, se determino que, la implementacion
de las normas 1SO 9001 en la empresa Grupo Tecnologies SAC mejora su sistema de

gestion de calidad.

4.3. Implicancias

Las implicancias que tiene la presente investigacion se relacionan al aspecto tedrico
o de generacion de conocimiento en el entorno empresarial, puesto que se pretende
demostrar que la certificacion de calidad ISO 9001:2015 trae beneficios favorables para las
organizaciones en el alcance o &mbito en el cual es implementado. A la vez existes
implicancias en el sentido de la descripcion de las distintas etapas en las que una
organizacion puede desarrollar e implementar un sistema de gestion de calidad, que le
permite alcanzar la certificacion de calidad 1SO 9001:2015. En la investigacidn presentada
se describe tres etapas, cada una con actividades y resultados beneficiosos para la
organizacion que se pueden ver en las mejoras que se materializan como parte de la
implementacidn de sistema de gestion de calidad, en cada etapa se identifican y describen
estas mejoras para luego concluir en mejoras institucionales que generan benéficos a nivel

de toda la organizacion y mayor satisfaccion para los clientes.
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4.4. Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion es evidente que una
empresa que logra obtener certificacion de calidad 1SO 9001:2015 logra cambiar y mejorar
a la empresa de forma holistica. La empresa en estudio tuvo mejoras y cambios tanto
internos como externos. En el aspecto interno destacan una eficiente estructura
institucional, comunicacion efectiva entre las areas involucradas, trabajo mejor planificado
y personal mejor motivado. En las mejores externas destacan el incremento en las ventas,
mayor participacion en licitaciones con el estado, extension de cartera de clientes
corporativos, entre otros. Por todo esto se concluye que la certificacion de calidad 1ISO
9001:2015 sea muy importante para las empresas y sobre todo para empresas del sector

tecnoldgico.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion el diagndstico y la
planificacién son muy importantes pues permiten conocer el estado actual de la empresa y

plantear las acciones que se seguiran para lograr la certificacion de calidad 1SO 9001:2015.

Como parte del diagnostico la empresa en estudio pudo identificar los problemas en
relacion a la principal actividad de la empresa, a la vez determinar qué no cumplian de los
requisitos para implementar un SGC y optar por una capacitacion al personal involucrado
en relacion a la 1ISO 9001:2015. Como parte de la planificacion determinaron el alcance
para el SGC comprendido por las areas de almacén, ensamblaje de equipos, servicio
técnico y ventas. Ademas, plantearon el tiempo y las actividades, personas y reuniones

para la implementacion de SGC.

Segun los resultados obtenidos en la investigacion, realizar el disefio y la

implementacion de SGC son muy importante, pues permitio a la empresa disefiar e
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implementar los procesos de SGC de acuerdo a las especificaciones de la ISO 9001:2015,
generando valor a la empresa. Parte de la implementacion del SGC, tuvo dificultades, pero
gracias a las acciones de seguimiento se realizaron las acciones correctivas, lo que permitio

a la empresa lograr el objetivo de implementar el SGC en funcion a la 1ISO 9001:2015.

Los resultados obtenidos demuestran que las auditorias del SGC son importantes
para la obtencidn de la certificacion de calidad. La empresa consiguid realizar auditorias
internas cada 6 meses en las que no obtuvo ninguna no conformidad para luego pasar por
una auditoria externa que les permiti6 obtener el certificado de calidad dentro del tiempo

planificado.
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ANEXOS

Instrumento: entrevista semiestructurada

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA PARA LOS EJECUTIVOS DE LA
EMPRESA ALTRON DE LA VICTORIA

Buenos dias / tardes, mi nombre es Javier Cruzado Huanca, soy Bachiller de la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Privada del Norte. Gracias por
aceptar ser parte de esta entrevista que busca determinar la importancia de la ISO 9001:2015
en una empresa importadora de tecnologia de la victoria, Lima, 2021.

Preguntas Introductorias

1. ¢Cudl es su nombre completo?
2. ¢Cudl es su puesto en la empresa?
3. ¢Hace cuanto trabaja en la empresa?

Preguntas de Diagnostico y Planificacion

1. Al momento del diagnostico inicial, ¢Cuantas declaraciones de la 1SO 9001:2015
alcanzaron algun tipo de logro? ¢ Cudl fue la brecha?

2. ¢Existian procesos de negocio formalizados? ;Cuantos procesos? ¢Qué tipo de
formalizacion?

3. En el diagnéstico inicial, ¢Cual fue el promedio de incidentes relacionados a la

calidad?

¢ Cuéntos procesos claves identificaron y consideraron en la planificacién del SGC?

¢Cuéntas partes interesadas internas se identificaron para el SGC?

¢ Cuéntas partes interesadas externas se identificaron para el SGC?"

¢ Cudl fue el tiempo estimado para la implementacién de la SGC?

¢ Qué aspectos consideraron para establecer el tiempo?

¢ Qué aspectos consideraron en la planificacion?

©ooNoe s

Preguntas de Disefio e Implementacion

1. ¢Los procesos se disefiaron segun el plan establecido?

¢ Cuantos procesos fueron disefiados en el tiempo establecido en el plan?

¢Ese nimero es conforme a lo planificado?"

¢Existieron autoridades que aprobaron los procesos disefiados?

¢Cuantos procesos fueron aprobados por las autoridades correspondientes en el
tiempo establecido segun el plan? *

¢ Cuéntos procesos fueron implementados segun el plan?

De acuerdo a los procesos implementados ¢Cuantos procesos presentaron
dificultades al momento de la implementacion?

abrwn

~N o
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Preguntas de Auditoria y Certificacion

1. ¢Establecieron un cronograma de auditorias internas para el SGC?

En la primera auditoria, ¢ Cuéntas no conformidades se identificaron?

En la primera auditoria, ¢Cudl fue el nivel de la satisfaccion del cliente?

¢La obtencion de la certificacion se cumplio en el tiempo establecido?

¢ Qué aspectos implicaron este logro? "

Luego de la certificacion, ¢Cudles fueron los beneficios que obtuvo la empresa?

ook wh

Cierre de la entrevista
Muchas gracias por su colaboracion en esta entrevista y que dios lo bendiga.

Validacion de instrumento por juicio de expertos

Experto 1: Mg. Dany Requejo Granados

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
Instrucciones: Coloque en cada casilla de valoracién la letra o letras correspondientes al aspecto cualitativo
gue, segln su criterio, cumple o tributa cada item a medir los aspectos o dimensiones de la variable en
estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A= Adecuado / PA= Poco Adecuado / NA = No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la variable de estudio.
En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

PREGUNTAS

VALORACION

OBSERVACIONES

ITEMS

MA

BA | A PA

NA

Preguntas Introductorias

1. ¢Cual es su nombre completo?

2. ¢Cudl es su puesto en la empresa?

3. ¢Hace cuanto trabaja en la empresa?

Preguntas de Diagnostico y Planificacion

1. Al momento del diagnéstico inicial, ¢Cuantas
declaraciones de la 1SO 9001:2015 alcanzaron algun tipo de

logro? ¢Cual fue la brecha?

2. ¢(Existian procesos de negocio formalizados? ¢Cuantos

procesos? ¢ Qué tipo de formalizacién?
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3. En el diagnéstico inicial, ;Cual fue el promedio de X
incidentes relacionados a la calidad?
4. ;Cuantos procesos claves identificaron y consideraron X
en la planificacion del SGC?
5.  ¢Cuéntas partes interesadas internas se identificaron X
para el SGC?
6. ¢Cuantas partes interesadas externas se identificaron X
para el SGC?"
7. ¢Cual fue el tiempo estimado para la implementacién X
de la SGC?
8. ¢Qué aspectos consideraron para establecer el tiempo? X
9. ¢Qué aspectos consideraron en la planificacién? X

Preguntas de Disefio e Implementacién

1. ¢Los procesos se disefiaron segun el plan establecido? | X

2. ¢Cuéntos procesos fueron disefiados en el tiempo X

establecido en el plan?

3. ¢Ese nimero es conforme a lo planificado?" X
4.  (Existieron autoridades que aprobaron los procesos X
disefiados?

5. ¢Cuantos procesos fueron aprobados por las autoridades X

correspondientes en el tiempo establecido segun el plan? "

6. ¢Cuéntos procesos fueron implementados segun el X
plan?
7. De acuerdo a los procesos implementados ¢Cuantos X

procesos presentaron dificultades al momento de la

implementacion?

Preguntas de Auditoria y Certificacion

1. ;Establecieron un cronograma de auditorias internas | X
para el SGC?

2. Enla primera auditoria, ¢ Cuantas no conformidades se | X

identificaron?

3. En la primera auditoria, ¢Cual fue el nivel de la | X

satisfaccion del cliente?

4. ¢ La obtencidn de la certificacion se cumplié en el tiempo | X

establecido?

5. ¢Qué aspectos implicaron este logro? " X
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y . Valoracion
Valoracion positiva ]
negativo
Criterios evaluados
MA BA A
PA NA

(6) ®) @
Calidad de redaccidn de los items. 5
Amplitud del contenido a evaluar. 5
Congruencia con los indicadores. 6
Coherencia con las dimensiones 6
Nivel de aporte parcial:

No aporta
Puntaje total:(maximo 24 puntos) 22
Apreciacién total: (22 ) puntos No aporta: ( )
6. Luego de la certificacion, ¢Cuales fueron los beneficios X

que obtuvo la empresa?

Cierre de la entrevista

Muchas gracias por su colaboracion en esta entrevistay que | X
dios lo bendiga.

Evaluado por: (Apellidos y nombres) Dany Jimmy Requejo Granados

D.N.1.: 43781178 Fecha: 20 de junio de 2021 Firma:

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Dany Jimmy Requejo Granados con Documentos Nacionales de Identidad N° 43781178, de profesion
Administrador de Negocios Internacionales, grado académico Mg. En Docencia e Investigacién
Universitaria, labor que ejerzo actualmente como Gerente de Operaciones, en la (Empresa / Institucion)
Vias Maritimas del Pacifico SAC.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento Guia de
entrevista semiestructurada, cuyo proposito es identificar y describir las oportunidades de Marketing
Digital que se utilizan para la promocion de productos al mercado B2B. Luego de hacer las observaciones
pertinentes a los items, concluyo en las siguientes apreciaciones.
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Lima, a los 20 dias del mes de junio del 2021
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Experto 2: Mg. Héctor Torres

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o letras correspondientes al aspecto cualitativo

gue, segun su criterio, cumple o tributa cada item a medir los aspectos o dimensiones de la variable en estudio.

Las valoraciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A= Adecuado / PA= Poco Adecuado / NA = No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la variable de estudio. En

la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

PREGUNTAS VALORACION OBSERVACIONES
ITEMS MA | BA A PA NA

Preguntas Introductorias

1. ¢Cual es su nombre completo? X El inicio: ¢Podria
decirme cudl es su
nombre completo por
favor?

2. ¢Cudl es su puesto en la empresa? X

3. ¢Hace cuanto trabaja en la empresa? X

Preguntas de Diagnéstico y Planificacién

1. Al momento del diagndstico inicial, ;Cuantas declaraciones | X

de la 1SO 9001:2015 alcanzaron algun tipo de logro? ¢Cuél fue la

brecha?

2. ¢Existian procesos de negocio formalizados? ¢Cuantos | X

procesos? ;Qué tipo de formalizacion?

3. En el diagnostico inicial, ¢ Cuél fue el promedio de incidentes | X

relacionados a la calidad?

4.  ;Cuéntos procesos claves identificaron y consideraron en la | x

planificacion del SGC?
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5. ¢Cuantas partes interesadas internas se identificaron para el | x

SGC?

6. ¢Cuantas partes interesadas externas se identificaron para el El termino parte

SGCH" puede _ referirse a
cualquier cosa, hay
que especificar si se
refiere a grupos de
personas

7. ¢Cual fue el tiempo estimado para la implementacion de la | X

SGC?

8. ¢Qué aspectos consideraron para establecer el tiempo? X

9. ¢Qué aspectos consideraron en la planificacion? X

Preguntas de Disefio e Implementacién

1. ¢Los procesos se disefiaron segun el plan establecido? X

2. ¢Cuantos procesos fueron disefiados en el tiempo establecido | X

en el plan?

3. ¢Ese nimero es conforme a lo planificado?" X

4. ¢Existieron autoridades que aprobaron los procesos disefiados? | x

5. ¢Cuantos procesos fueron aprobados por las autoridades | X

correspondientes en el tiempo establecido segun el plan? "

6. ¢Cuéntos procesos fueron implementados segun el plan? XX

7. De acuerdo a los procesos implementados ¢ Cuantos procesos

presentaron dificultades al momento de la implementacion?

Preguntas de Auditoria y Certificacion

1. ;Establecieron un cronograma de auditorias internas para el | X

SGC?

2. En la primera auditoria, ¢Cuantas no conformidades se | X

identificaron?

3. En la primera auditoria, ¢ Cuél fue el nivel de la satisfaccién | x

del cliente?

4. ¢La obtencion de la certificacién se cumplié en el tiempo | X

establecido?

5. ¢Qué aspectos implicaron este logro? " X

6. Luego de la certificacion, ¢Cuéles fueron los beneficios que | X

obtuvo la empresa?

Cierre de la entrevista

Muchas gracias por su colaboracién en esta entrevista y que dios

lo bendiga.
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Evaluado por: HECTOR MANUEL TORRES OPORTO

D.N.1.: 07967149 Fecha: 24.06.21 Firma: V/)/

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo HECTOR MANUEL TORRES OPORTO, con Documentos Nacionales de Identidad N°07967149, de
profesion ADMINISTRADOR, grado academico MAGISTER, labor que ejerzo actualmente como
DOCENTE, en la (Empresa / Institucién) UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento Guia de entrevista
semiestructurada, cuyo proposito es identificar y describir las oportunidades de Marketing Digital que se
utilizan para la promocion de productos al mercado B2B. Luego de hacer las observaciones pertinentes a los
items, concluyo en las siguientes apreciaciones.

. i Valoracion
Valoracion positiva .
negativo
Criterios evaluados
MA BA A
PA NA
(6) 3) 1)
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones X
Nivel de aporte parcial: 18 3
No aporta
Puntaje total:(méaximo 24 puntos) 21
Apreciaciéntotal: (21 ) puntos No aporta: ( )
Lima, a los 24 dias del mes de JUNIO del 2021
Apellidos y nombres: TORRES OPORTO HECTOR MANUEL DNI: 07967149

Firma:

Experto 3: Mg. José Wilfredo Sdnchez Porras
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Coloque en cada casilla de valoracién la letra o letras correspondientes al
aspecto cualitativo que, segln su criterio, cumple o tributa cada item a medir los aspectos o
dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes: MA= Muy
adecuado / BA= Bastante adecuado / A= Adecuado / PA= Poco Adecuado / NA = No

adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

PREGUNTAS VALORACION OBSERV
ACIONE
S
ITEMS MA | BA A PA NA

Preguntas Introductorias

1. ;Cual es su nombre completo? X

2. ¢Cual es su puesto en la empresa? X

3. ¢Hace cuénto trabaja en la empresa? X

Preguntas de Diagnostico y Planificacion

1. Al momento del diagnéstico inicial, ¢Cuantas X
declaraciones de la 1SO 9001:2015 alcanzaron algun tipo de logro?

¢Cual fue la brecha?

2. ¢Existian procesos de negocio formalizados? ¢ Cuantos X

procesos? ¢ Qué tipo de formalizacién?

3. Enel diagnéstico inicial, ¢Cual fue el promedio de X

incidentes relacionados a la calidad?

4. ;Cuéntos procesos claves identificaron y consideraron X

en la planificacion del SGC?

5. ¢Cuéntas partes interesadas internas se identificaron X
para el SGC?

6. ¢Cuantas partes interesadas externas se identificaron X

para el SGC?"

7. ¢Cual fue el tiempo estimado para la implementacién X

de la SGC?

8.  ¢Qué aspectos consideraron para establecer el X
tiempo?

9. ¢Qué aspectos consideraron en la planificacion? X

Preguntas de Disefio e Implementacion

1. ¢Los procesos se disefiaron segun el plan establecido? X
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2. ¢Cuantos procesos fueron disefiados en el tiempo X

establecido en el plan?

3. ¢Ese nimero es conforme a lo planificado?" X
4. Existieron autoridades que aprobaron los procesos X
disefiados?

5. ¢Cuantos procesos fueron aprobados por las | X

autoridades correspondientes en el tiempo establecido segin

el plan? "

6. ¢Cuantos procesos fueron implementados seguin el X
plan?

7. De acuerdo a los procesos implementados ¢Cuéntos X

procesos presentaron dificultades al momento de la

implementacion?

Preguntas de Auditoria y Certificacion

1. ¢Establecieron un cronograma de auditorias internas X
para el SGC?

2. En la primera auditoria, ¢ Cuantas no conformidades se X

identificaron?

3. Enlaprimera auditoria, ;Cual fue el nivel de la X

satisfaccion del cliente?

4. ;La obtencién de la certificacién se cumplié en el tiempo | X

establecido?

5. ¢Qué aspectos implicaron este logro? " X

6. Luego de la certificacion, ¢ Cudles fueron los beneficios X

que obtuvo la empresa?

Cierre de la entrevista

Muchas gracias por su colaboracién en esta entrevista y

que dios lo bendiga.

Evaluado por: Mg. José Wilfredo Sanchez Porras

D.N.l.: 43420255 Fecha: 07/06/2021 Firma:

CONSTANCIA DE VALIDACION
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Yo, José Wilfredo Sanchez Porras, con Documentos Nacionales de ldentidad N°

43420255, de profesion Economista, grado académico Mg. Gestiéon de Organizaciones,

labor que ejerzo actualmente como Docente a Tiempo Completo, en la Universidad

Privada del Norte.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el

Instrumento Guia de entrevista semiestructurada, cuyo propésito es identificar y describir

las oportunidades de Marketing Digital que se utilizan para la promocién de productos al

mercado B2B. Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las

siguientes apreciaciones.

Valoracion
Valoracion positiva fi
Criterios evaluados negativo
MA BA A
PA NA

(6) @) 1)
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones X
Nivel de aporte parcial:

No aporta
Puntaje total:(méaximo 24 puntos)
Apreciacion total: (21) puntos No aporta: (

Lima, a los 9 dias del mes de junio del 2021

Apellidos y nombres: Sanchez Porres José

Wilfredo

255

Firma:

DNI:

43420

Cruzado Huanca, Javier Ruben

Pag. 83




A

N

“Importancia de la certificacion de calidad I1SO 9001:2015 en la
empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria, Lima
UNIVERSIDAD

”
PRIVADA DEL NORTE ’2021

Entrevistas Semiestructuradas

Entrevistado 1: Alfredo Chois Malaga

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA PARA LOS EJECUTIVOS DE

LA EMPRESA ALTRON DE LA VICTORIA

Buenos dias / tardes, mi nombre es Javier Cruzado Huanca, soy Bachiller de la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Privada del Norte. Gracias por
aceptar ser parte de esta entrevista que busca determinar la importancia de la ISO 9001:2015
en una empresa importadora de tecnologia de la victoria, Lima, 2021.

Preguntas Introductorias

4.

¢ Cual es su nombre completo?
Alfredo Chois Malaga

¢Cual es su puesto en la empresa?

Gerente de Operaciones
¢Hace cuénto trabaja en la empresa?

Desde hace 8 afios

Preguntas de Diagnéstico y Planificacion
10. Al momento del diagnostico inicial, ¢Cuantas declaraciones de la 1SO 9001:2015

11.

12.

alcanzaron algun tipo de logro? ¢ Cudl fue la brecha?

Nuestra mision y vision contienen declaraciones de brindar calidad a nuestros
clientes, sin embargo, internamente contdbamos con un sistema de documentos, pero
no con un sistema de gestion de la calidad documentado.

¢Existian procesos de negocio formalizados? ¢Cuéntos procesos? ¢Qué tipo de
formalizacion?

No, iniciamos de cero, a través de una evaluacion interna, y focalizacion en las areas
que debiamos certificar para los procesos de licitaciones y otros concursos donde
queriamos participar y era requisito contar con la certificacion ISO 9001.

En el diagnostico inicial, ¢Cual fue el promedio de incidentes relacionados a la
calidad?

Existia un mal manejo de la documentacion en las distintas areas, el monitoreo de
los tiempos de ensamblaje no determinado, falta de suministros necesarios para el
ensamblado de equipos, proveedores que incumplian con las fechas de entrega de los

Cruzado Huanca, Javier Ruben Pag. 84



13.

14.

15.

16.

17.

18.

“Importancia de la certificacion de calidad I1SO 9001:2015 en la

empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria, Lima
UNIVERSIDAD 2021"
PRIVADA DEL NORTE

productos adquiridos, alto inventario de productos con baja rotacion y quiebre de
stock de productos con alta rotacion.

¢ Cuantos procesos claves identificaron y consideraron en la planificacion del SGC?

Se establecio certificar nuestro proceso de ensamblaje de equipos de computo,
involucrando al proceso de almacenaje de nuestros suministros y equipos terminados,
al proceso de compras de partes y piezas de computo, al proceso de ventas
corporativas de la empresa y al proceso de atencion de garantias por parte del area
de servicio técnico.

¢Cuantas partes interesadas internas se identificaron para el SGC?

Las areas funcionales de almacén, ensamblaje de equipos, servicio técnico, ventas
corporativas y servicio técnico se involucraron en el proceso.

¢Cuantas partes interesadas externas se identificaron para el SGC?"

Los clientes a quienes brindamos nuestros productos de calidad, los proveedores que
oportunamente atienden nuestros requerimientos y la competencia que al igual que
nosotros cuenta con la certificacion de calidad 1SO 9001.

¢ Cual fue el tiempo estimado para la implementacion de la SGC?

Nos pusimos como objetivo 6 meses, pero demoramos 10 meses en obtener el
certificado emitido por IRAM Argentina.

¢ Qué aspectos consideraron para establecer el tiempo?

La necesidad de competir en el mercado nacional para las grandes licitaciones del
estado donde generalmente para compras de gran volumen es contar con la
certificacion de calidad 1SO 9001.

¢ Qué aspectos consideraron en la planificacion?

Capacitaciones internas y externas a nuestro personal, reuniones semanales con las

personas lideres de sus equipos, auditorias internas y coordinacion entre las areas
involucradas.

Preguntas de Disefio e Implementacion

8.

9.

10.

¢ Los procesos se disefiaron segun el plan establecido?

Si, se delimitaron al detalle y establecieron mecanismos para su cumplimiento.
¢ Cuantos procesos fueron disefiados en el tiempo establecido en el plan?

Como RED mi funcion fue disefiar los procesos para las distintas areas, identificando
sus actividades y simplificando aquellas que no generaban valor a los procesos.

¢Ese nimero es conforme a lo planificado?"

Si.
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11. ¢Existieron autoridades que aprobaron los procesos disefiados?

Todos los procesos disefiados eran expuestos y aprobados a la gerencia general de la
empresa.

12. ;Cuéntos procesos fueron aprobados por las autoridades correspondientes en el
tiempo establecido segln el plan? "

Todos.
13. ¢ Cuantos procesos fueron implementados segun el plan?
Todos.

14. De acuerdo a los procesos implementados ¢Cuantos procesos presentaron
dificultades al momento de la implementacion?

Algunos procesos presentaron dificultades durante su implementacion, tuvimos que
ampliar el area de ensamblaje, ordenar con mayor detalle nuestro almacén
identificando productos con mayor y menor rotacion, entre otras actividades.

Preguntas de Auditoria y Certificacion
7. ¢Establecieron un cronograma de auditorias internas para el SGC?

Si, de forma semestral, nuestra certificacion esta establecida por un total de tres afios.
8. En la primera auditoria, ¢;Cuantas no conformidades se identificaron?

Ninguna, tuvimos cuidado en los detalles y las capacitaciones constantes nos sirvieron
para estar preparados.

9. En la primera auditoria, ¢ Cudl fue el nivel de la satisfaccion del cliente?

Los clientes estan satisfechos al contar con un socio estratégico certificado en calidad.
10. ¢ La obtencion de la certificacion se cumplié en el tiempo establecido?

Demoro un poco més de lo planeado, debido al detalle de los lineamientos establecidos
por la empresa certificado.

11. ¢ Qué aspectos implicaron este logro? "

La estructura funcional de la empresa se hizo mas eficiente, mejor comunicacion y
complementacién entre los equipos de trabajo de las areas involucradas, menores
reportes de ingresos de equipos defectuosos a servicio técnico.

12. Luego de la certificacion, ¢ Cudles fueron los beneficios que obtuvo la empresa?

Mayores ventas en general, la posibilidad de participar y ganar concursos del estado de
gran envergadura, extension de la cartera de clientes corporativos y homologacion como
proveedores de importantes compafiias del pais.

Cierre de la entrevista
Muchas gracias por su colaboracion en esta entrevista y que dios lo bendiga.
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Entrevistado 2: Marco Aguilar Arana

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA PARA LOS EJECUTIVOS DE
LA EMPRESA ALTRON DE LA VICTORIA

Buenos dias / tardes, mi nombre es Javier Cruzado Huanca, soy Bachiller de la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Privada del Norte. Gracias por
aceptar ser parte de esta entrevista que busca determinar la importancia de la ISO 9001:2015
en una empresa importadora de tecnologia de la victoria, Lima, 2021.

Preguntas Introductorias
7. ¢Cuél es su nombre completo?

Marco Aguilar Arana

8. ¢Cudl es su puesto en la empresa?

Jefe de fabricacion de computadoras
9. ¢Hace cuanto trabaja en la empresa?

5 afios

Preguntas de Diagnostico y Planificacion

19. Al momento del diagnostico inicial, ¢Cuantas declaraciones de la 1SO 9001:2015
alcanzaron algun tipo de logro? ¢ Cudl fue la brecha?

No teniamos conocimiento del sistema de gestion de la calidad y nos adecuamos a
los lineamientos establecidos.

20. ¢Existian procesos de negocio formalizados? ¢Cuantos procesos? ¢Qué tipo de
formalizacion?

Si, principalmente nuestra area, servicio técnico, compras, almacén y ventas
corporativas.

21. En el diagndstico inicial, ¢Cual fue el promedio de incidentes relacionados a la
calidad?

Teniamos varios inconvenientes, la falta de espacio para el correcto ensamblaje de
los equipos generaba cuellos de botella, adicional a esto no habia un lugar donde los
equipos pasaban un control de calidad, ahora esto es distinto.

22. ;Cuantos procesos claves identificaron y consideraron en la planificacion del SGC?
El ensamblaje de equipos es un proceso cable en la certificacion obtenida, con

equipos de calidad existen menos garantias, y por lo tanto menos equipos defectuosos
que reciben nuestro departamento de servicio tecnico.
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¢Cuantas partes interesadas internas se identificaron para el SGC?

Somos un equipo compuesto por el Gerente de operaciones de la empresa, la jefa de
compras, el jefe de servicio técnico, el jefe de almacén y yo.

¢Cuantas partes interesadas externas se identificaron para el SGC?"

Existe un auditor que supervisa los formatos establecidos y el cumplimiento de
indicado de manera muy detallada.

¢ Cual fue el tiempo estimado para la implementacion de la SGC?

Nos tomé aproximadamente un afo.

¢ Qué aspectos consideraron para establecer el tiempo?

Se nos capacito primero a todo el personal, y luego fueron reuniones grupales con
las distintas areas con la finalidad de establecer los procedimientos necesarios para
un trabajo de calidad.

¢ Qué aspectos consideraron en la planificacion?

Tiempos de ensamblado, control de calidad, disefios de equipos con las

caracteristicas requeridas por el area corporativa, suministro de materiales en las
fechas establecidas, entre otros aspectos.

Preguntas de Disefio e Implementacion

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢ Los procesos se disefiaron segun el plan establecido?

Si, de acuerdo con las reuniones semanales que teniamos en equipo.
¢ Cuantos procesos fueron disefiados en el tiempo establecido en el plan?

Todos los procesos organizados por las personas involucradas.
¢Ese nimero es conforme a lo planificado?"

Si, las reuniones programadas fueron vitales en este aspecto.

¢ Existieron autoridades que aprobaron los procesos disefiados?

El Gerente General de la empresa aprobaba los reportes y formatos establecidos por
cada area.

¢Cuantos procesos fueron aprobados por las autoridades correspondientes en el
tiempo establecido segun el plan? *

Se lograron aprobar todos los procesos solicitados por la entidad certificadora.
¢ Cuéntos procesos fueron implementados segun el plan?

En nuestra area se implementaron los siguientes procesos:
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- Actividades previas al ensamblaje.

- Desarrollo del ensamblaje.

- Pruebas para el disefio de los equipos.
- Cambio de partes del computador.

- Culminacion del ensamblaje.

21. De acuerdo a los procesos implementados ¢Cuantos procesos presentaron
dificultades al momento de la implementacion?

Las actividades previas al ensamblaje dependian de la disponibilidad de los
suministros para elaborar los equipos, y existian fechas en que no contdbamos con el
stock suficiente, por lo cual se informaba al departamento de compras las ordenes
pendientes de ensamblaje para evitar quiebres de stock.

Preguntas de Auditoriay Certificacion
13. ¢ Establecieron un cronograma de auditorias internas para el SGC?

Si, las auditorias internas estaban establecidas por el Gerente de Operaciones para
comprobar el correcto funcionamiento de los puntos establecidos en nuestro manual
de funciones.

14. En la primera auditoria, ¢ Cuantas no conformidades se identificaron?

Ninguna, habia correcciones breves en cuanto al registro de comunicaciones entre
areas para un correcto flujo de la informacion.

15. En la primera auditoria, ¢Cual fue el nivel de la satisfaccion del cliente?

Aceptable en cuanto al cumplimiento de lo requerido por el departamento de ventas
corporativas en los plazos establecidos.

16. ¢La obtencidn de la certificacion se cumplio en el tiempo establecido?

Si en menos de un afio se logro la certificacion de calidad para nuestros procesos.
17. ¢ Qué aspectos implicaron este logro? "

Mejor comunicacion entre las areas involucradas, un menor reporte de equipos en
garantia ingresados a servicio técnico, trabajo mejor planificado y personal mas
motivado ya que sabia fehacientemente como operar en cuanto a las érdenes de
ensamblaje.

18. Luego de la certificacion, ¢Cudles fueron los beneficios que obtuvo la empresa?

Al contar con la certificacién 1SO 9001 recibimos mayores pedidos de nuevos clientes,
clientes antiguos mas satisfechos por una mejor garantia de equipos, lo cual se
transformd en mayores utilidades para la empresa y sus trabajadores.

Cierre de la entrevista
Muchas gracias por su colaboracion en esta entrevista y que dios lo bendiga.
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Entrevistado 3: Rosa Maria Fossa Olivera

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA PARA LOS EJECUTIVOS DE

LA EMPRESA ALTRON DE LA VICTORIA

Buenos dias / tardes, mi nombre es Javier Cruzado Huanca, soy Bachiller de la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Privada del Norte. Gracias por
aceptar ser parte de esta entrevista que busca determinar la importancia de la ISO 9001:2015
en una empresa importadora de tecnologia de la victoria, Lima, 2021.

Preguntas Introductorias

10.

11.

12.

¢ Cual es su nombre completo?
Rosa Maria Fossa Olivera

¢Cual es su puesto en la empresa?

Jefe de Compras
¢Hace cuénto trabaja en la empresa?

12 afios

Preguntas de Diagnostico y Planificacion

28.

29.

30.

31.

Al momento del diagndstico inicial, ¢Cuéantas declaraciones de la 1ISO 9001:2015
alcanzaron algun tipo de logro? ¢ Cuél fue la brecha?

Al inicio nos capacitaron sobre las normas de calidad a trabajar, para poder cumplir
con los requerimientos del mercado nacional.

¢Existian procesos de negocio formalizados? ¢Cuéntos procesos? ¢Qué tipo de
formalizacion?

Las areas involucradas en este proceso son: almacén, ensamblaje, compras, ventas
corporativas y servicio técnico.

En el diagnostico inicial, ¢(Cuél fue el promedio de incidentes relacionados a la
calidad?

El diagnostico inicial determino que no existia un correcto orden y monitoreo de los
documentos relacionadas a las areas que formarian para del sistema de gestion de la
calidad.

¢ Cuantos procesos claves identificaron y consideraron en la planificacion del SGC?
Se puso énfasis en el ensamble de equipos de computo procurando contar con los
insumos requeridos por cada modelo. Dichas adquisiciones eran gestionadas por el
area de compras.
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32. ¢Cuantas partes interesadas internas se identificaron para el SGC?

El personal involucrado corresponde al Gerente General, Gerente de Operaciones, jefe
de compras, jefe de ensamblaje, jefe de servicio técnico y jefe de ventas corporativas.

33. ¢ Cuéntas partes interesadas externas se identificaron para el SGC?"

Tengo entendido que un auditor externo realiza visitas programadas a la empresa.
34. ;Cuél fue el tiempo estimado para la implementacion de la SGC?

Casi un afio.
35. ¢ Que aspectos consideraron para establecer el tiempo?

Capacitacién de todo el personal, personas involucradas en el proceso, reuniones
entre las areas respectivas, etc.

36. ¢ Que aspectos consideraron en la planificacion?
Diagnostico, monitoreo de actividades y auditoria.

Preguntas de Disefio e Implementacion
22. ¢ Los procesos se disefiaron segun el plan establecido?

Si, se elaboraron en coordinacion con los jefes de cada area seleccionada.
23. ¢ Cuantos procesos fueron disefiados en el tiempo establecido en el plan?

Se establecieron procesos para las areas de almacén, compras, ensamblaje, ventas
corporativas y servicio técnico.

24. ;Ese numero es conforme a lo planificado?"
Si

25. ¢ Existieron autoridades que aprobaron los procesos disefiados?
El Gerente General y el Gerente de Operaciones son los responsables de esta
certificacion de calidad.

26. ¢Cuantos procesos fueron aprobados por las autoridades correspondientes en el
tiempo establecido segun el plan? ™
Los 5 procesos mencionados fueron aprobados por las gerencias de la empresa.

27. ¢ Cuantos procesos fueron implementados segun el plan?

Todos los procesos fueron implementados segun el plan establecido.
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De acuerdo a los procesos implementados Cuantos procesos presentaron
dificultades al momento de la implementacion?

Hubo varias correcciones que se mejoraron durante el proceso, por ejemplo, el orden
y la digitalizacién de los documentos para la seleccion y evaluacion de proveedores
fue fundamental en nuestra area.

Preguntas de Auditoria y Certificacion

19.

20.

21.

22.

23.

24.

¢ Establecieron un cronograma de auditorias internas para el SGC?

Si, las realiza el Gerente de Operaciones con un asistente cada 6 meses aprox.
En la primera auditoria, ¢ Cuéntas no conformidades se identificaron?

Ninguna, solo algunas observaciones minimas.
En la primera auditoria, ¢Cual fue el nivel de la satisfaccion del cliente?

Como éarea de compras establecemos fechas aproximadas para la adquisicion de las
mercancias necesarias para el ensamblaje de diferentes modelos de computadora, en
estos tiempos a pesar de la coyuntura el nivel de satisfaccion es alto para las deméas
areas que dependen de nuestra gestion.

¢La obtencion de la certificacion se cumplié en el tiempo establecido?

Si, nos pusimos como meta 1 afio en obtener la certificacion de la empresa
internacional IRAM Argentina y lo conseguimos.

¢ Qué aspectos implicaron este logro? "

Establecer un orden y compromiso en cumplir lo establecido en los lineamientos de
calidad, todo esto gracias a un gran trabajo en equipo.

Luego de la certificacion, ¢Cuéles fueron los beneficios que obtuvo la empresa?

Los requerimientos en el area de compras fueron mayores y se pudieron programar
adquisiciones con mejores condiciones en cuanto al costo y tiempo de pago de los
insumos requeridos. Al adquirir mas productos de nuestros proveedores logramos
cumplir metas de compra y obtener premios a sortear luego entre los trabajadores en
el dia de aniversario de la empresa o fiestas de navidad.

Cierre de la entrevista
Muchas gracias por su colaboracion en esta entrevista y que dios lo bendiga.
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Procedimientos de la empresa estudiada:

Procedimiento de Compras:

Rewlclan | Fesha
' COMPRAS __ 01 /10-04-2018
Aprobado Revicado
ao RED

OBJETIVO: | Definir un procedimiento documentado para asequrar que los productos adquiridos cumplen con los
requisitos de compra especificados, con el fin de difundir la metodologia a seguir en caso de solicitar
algun requerimiento.

ALCANCE: | Se aplica al proceso de compras mediante el cual se satisface un requerimiento .

RESP | ACT. ‘ DESCRIPCION
COMPRAS LOCALES: Paralas partes del computador yio periféricos

Recibe orden de pedido para compra enviadas por JNC yio EVC yo LCC yig, Jefe de servicio técnico por
mail y los archiva en digital con rufa: C/DOCUMENTS AND SETTINGS/ROSA MARIAESCRI TORIOQVCORP

En el caso de productos nuevos, solicita cotizaciones de preferencia a por lo menos 3 proveedores,
coordinara con el GG si fuera pegesann...Ja, seleccion del mismo segan los criterios siguientes: precio,
garantia y experiencia en el mercado.

01

Para el caso de proveedores que se encuentran registrados en la lista de proveedores, analiza segin el
precio a gue proveedor comprarle, se comunica con el proveedor(es) respective(s) para confirmar si
cuentan con les productos solicitados, si cuenta con lo solicitado coordina la fecha de enfrega. Caso
contrario busca otro proveedor.

Comunica a JMNC yio EVC wo LCC la fecha de entrega de las pares del computador periféricos
solicitados. Si la fecha es adecuada para que se realice la fabricacion y despachn a tlempo de
03 computadoras, se comunica con el proveedor ufiizando el medio de comunicacion mas

Jefe de teléfono, fax, efc.
compras

02

Genera ordenes de compras de pares del computador/ periféricos gplicitades.. ingresando al programa
interno Peachiree. 2000
Coordina con el proveedor el despacho de las partes/ perifericos, si fuera necesario
Entrega copia de la orden de compra al JA y/o A en donde previamente escribe un numero de serie, el
04 nombre de la persona que solicito la gompra.y. la cantidad productos solicitados, al lado del producto.
Llama por teléfono al JA ywio & para averiguar i llego los productos en la fecha indicada v en la cantidad
solicitada.
Mota: la entrega de los insumo serd con un plazo maxime de 24 horas, la cual puede estar o no
especificada en la orden de compra
Si el JA ylo A le indica que las partes recibidas no coinciden con la informacion de la Orden de Compra o
=i al momento de la ingpeccion visual se detecto algun problema fisico de los productos, coordinara con el
05 proveedor para que se realicen los camios que s reguieran.

Realiza evaluacion de provesdores. Wtilizandn el documento: Evaluacion de proveedores , las guarda en el
archivador: Evaluacion de proveedores-Orden de pedido

COMPRAS INTERNACIONALES: Para las partes del computador yfo periféricos

Jefe de
Compras

Recibe orden de pedido para compra enviadas por JNC yfo EVC ywio LCC Jefe de servicio técnico por
mail.

01 En el caso de productos nueves, solicita cotizaciones de preferencia a por lo menos 3 proveedores,
coordinara con el GG si fuera pecesano..Ja seleccion del mismo segin los criterios siguientes: precio,
garantia y experiencia en el mercado.

Para el caso de proveedores que se encuentran registrados en la lista de proveedores, analiza segln el
0z precio a que proveedor comprate.. realiza un cuadro comparativo de precios por producto reguerndo v
proveedor, a partir de este realiza la seleccion del proveedor, de esta manera compara precios .

Se comunica con el proveedones) elegido para confirmar si cuentan con los productes solicitades, si
03 cuenta con lo solicitado coordina la fecha de entrega. Caso contfrario busca otro proveedor.

Comunica a JNC wo EVC yio LCC JST. la fecha de enfrega de las partes del computador! periféricos
solicitados. Sila fecha es adecuada para gue se realice - el servicio técnico o |a fabricacion y despacho a
04 tiempo de computadoras, s comunica con €l proveedor utilizando el medio de comunicacion mas
adecuado -mails, teléfono, fax, etc.

iico | LOC=Licitacionss v cuentas corporativas |
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Procedimiento de Fabricacion de computadoras:

terrrintn | Fechae

FABRICACION { DISENO Y ENSAMBLAJE) DE 01 1 10-04-2048
COMPUTADORAS e T—

L IEEL

/&

{Dbjstive: | Establecer las actividades requeridas para |s fabricacidn (disefio y ensamblaje) de los modelos de computadorss de
GRUPO TECHMOLOGIES 5.4, & fin gue se realicen bajo condiciones confroladas, planificande. revisande, verificando,
validando e identificando los cambios de maners que los requisitos del producio se cumplan.

Alcance: | Se aplica a todos los modelos de computadoras disefisdos vy ensamblados por GRUPO TECHOLOGIES S.A,
incluyendo aquellos ensamblados a solicitud del clients, & involucra al personal & cargo de |a fabricacion de las
computsdoras

DISENC ¥ ENSAMELAJE DE COMPUTADORAS

Adquizicidn de | JFC | -Recibe indicaciones dal JMC yio LCC yio EMC sobre lo que =& deses realizar
las partes d=l ! -Recibe partes del computador v periféricas (ver procaedimiento de slmacen)

computsdor TFC

-Prapara al area pars el ensamblaje del nuevo modelo v organiza las piezss en ka mesa de trabajo

Actividades JFC | -Registra el nimero de prushs y los elementos de entrads del disefio de la nuevs linea de computo en
previas al ! el formafo: Disefio y desamolle. donde se encuenfra defallado las pares (marcas, modelos y

ensamblaje TFC | copacidades).

JFC  |-Ensamblz al nuevo modelo de computadora de scwardo al manusal de fabricacion de computadoras, da
Desamollo dal ; s=rn iz,

ensamblsje TFC | -Realiza las prusbas de funcionabilidad y regisira los resultados en el formato Disefio v desamalle
-Registra en el formsto Diserio y desarmollo fodss las pruebas de compstibibdad reslizadas y las
observaciones obtanidas de ellas.

-5i existe alglin emor de compstibilidad con 2lguno de los sisternas operstivos probados se proceds de

Frusbas para el

e JFC | la siguiente manera:
! » |dentifica la parte & ser cambiads y coordina el cambio de la parte {marca, modelo o capaddad] yio
TFC adguisicion de una nueva. Programa una nueva fecha para la reslizacion de las presbas de
compatibilidad.

-En caso gue alguna parte(s) del CPU se encuenire danads se reslizars los siguientes pasos:

Cambio de "IFEC =  Comunicare s ls Jefa de Servicio Técnico paras gque emits guia de recepeidn a nombee de clientas
patesdel | Lo taller TUPSA
computadar *  Recib= la hoja celeste de |a guia de recepeidn v se la entrega al JA
=  Cambis la parte(s) dafisds por una nusva
JFC | -5e comunica con &l JNG ywio LCC ywo ERIG. Rara dare & conocer los resultados
! -Guards los registros de ks preeba de compatibilidad en el archivador: registros de ensamblaje

Final del_ TII:C.
ensamblzje

-#utorize ks produecion del nuevo modelo cada vez que se detecte un requerimiento de éste siguiando

GG las scthvidades deserites en el ensamblsje de compuisdorss

Mota: Para el dizefic de computadoras se realiza una revisidn, verificacion y validacion de la siguiente manara:

Actividad Responsable Descripcion
Fevisa los elementos de entrada para &l disero evalls la capacidad de la
JFC configuracién de sslida para cumplir con lo planificado a8 fin de asegurar la
1. Revisidn I conveniencia, sdecuacion y eficacia del disefio de computadoras, esto o resliza
TFCS revisande gue en la orden de pedido se encuentre la fotalidad de las pares del
computador.

‘Werifica que la configuracion final del disefio (elemeantos de salida) cumpla con lo
planificado [elementos de entrada), la cusl sg,. Jeglzs venficando que todas las

5 \erificagion "“jl: partes del computador entregadas pars ensamblaje se encuenfren deniro del
. TFo computador, que el case s& encuentre son abolladurzs y gue los flafs ==
encusntren unidos en la place madre [maiphgsmd), disguetera, ete.
JEC En el caso de nuevas lineas de computo valida el disefio = través de las pruskbas
3 Validacian f de compatibilidad con los sistemas operstvos. En::-trnE casos valida con la prusba
. TFo de funcionami=nto del sistema gpeativg. JLinw:, optico, flapey, sonido y video.
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Hervtamin | Fecha:

FABRICACION ( DISENO Y ENSAMBLAJE) DE 01 1 10-04-3048

COMPUT&DOMS Aprobwdo ey mdo
L IEEL
ENSAMELA.JE DE COMPUTADORAS
Etapa Descripcion
Adquisicion de JFZ | -Recibe indicaciones del JNC yo LCC yo ENC sobre lo que se desea realizar
las partes del ! -Recibe partes del computador y pariféricos {ver procedimiento de slmacén)
computsdor TFC
Actividades JFC  |-Prepars el area pars el ensamblsje del nuevo modela v organiza las piezas en la mesa de trabajo
previas al !
ensamblaj TFC
-Regisira en el formate control de pgodussion. Ja fecha v hora de inicio del ensamblaje.
e |- Ensamkbla el nuevo modelo de computadora de acuerdo al manual de fabricacién de computadoras,
Desamrollo del ; de ser necesario.
ensamblaje TFC -Regisira en 2l formato control de produccicn las partes que fallaron v de existic uns intermupcién de la
secuencia de ensamblaje, regisira ademss la causa de la demara en el mismo formato en la parte de
observaciones
-En caso que alguna parte(s) del CPLU sa encusnire dafzda se reslizars los siguientes pasos:
Cambio de JFC . Comunicare s ls Jefe de Senvicio Técnico pars gue emita guia de recepcion a nombre de clientes
partes del ! taller TUPSA
computador TFC |, Recibels hoja celeste de |z guia de recepcicn v se la entregs al JA
*  (Cambis la partz(s) dafiada por una nueva
-Resliza el confrod de calided de la computadors ensamblada ejecutando & software cormespondiente
-Regisira los resultados del control de calidad en el formato control de produccicn
# 5Si el resultado no es safisfactorio analiza el problema, detecta la parte que presenta |2 falla y da una
solucidn. Resliza nuevamente lz= pruebas de control de caldad = dichs parte hastz que los
Control de JFC resultados sean satisfactorios.
Calidad del ! -Fega el precinto de segunidad a la computadora ensamblada.
ensamblaje TFC |-Regisira en el formato control de produccicn la fecha y hora de término del proceso de ensamblaje, asi
como el tiempo totsl del ensamblaje.
-Instala el sistems operativo Lime: como sisterma opersfivo original del equipo yiu ofro sistemsa en caso
=2 haya establecido como requerimiento previo del cliente y haya sido comunicado por parte de JNGC
i LEC wio EMC.
JFC -Entrega computadoras ensambladas al JA yio A
Actividades f
finales TFC
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Procedimiento de Almacén:
—H B - - LT - - T - - - - - = - - - -
R an ! Feoha:
02 | 04-07-2018
' ALMA{:EN Aprobedo Fevicado
ac RED
b
Olbietivo: Establecer las actividades requeridas para la entrega y recepcion de insumos para suministrar al area de
Jetva: fabricacion de computadoras.
Alcance: Se aplica al proceso de almacén e involucra al personal de almacén grande del GRUPO TECHOLOGIES S.A
RE .
ETAPA ep DESCRIPCION
-En el caso gue insumos necesarios para el ensamblaje del computador no se encuentren en stock, la Jefe
de compras envia copia de drdenes de compra.
-Cuando los insumes lleguen a las instalaciones del GRUPO TENCOLOGIES 5.A , revisa e inspecciona el
estado fisico de los insumos entregados por el proveedor ¥, fompara. con la copia de la orden de compra,
verifica si la cantidad recibida es la indicada en esfa
RECEPCIONDE | 1A _ _ __ _
TISTRM0S DAR S| © -Coloca un check fvisto bueno/sello en la guia de remision entregada por el proveedor dande conformidad
EXSANELATE | A de que cumple cen los requisitos de compra especificados. Caso contraric coordina con el Gerente de
operaciones la aceptacion de los insumos. Archiva las guias de remision entregadas por &l proveedaor en el
archivador Guias-Compras.
-Coloca sfickers. a todas las partes del computador wo perféricos enviados por el proveedor. En el caso de
lo= periféricos, se otiguetard de acuerdo a8 instruccionos puntuales del GG wio Gerente de
Operaciones. En los glickers se debe..especiicar la sere y fecha que indica en Ia copia de la orden de
compra.
Recibe ordenes de pedido enviadas por JMC vio ENG vio LCC
Entra al programa internos de la empresa Peach, Tree 2000 para revizar =i [as partes del computador yio
periféricos 2e encuentran en stock
Si una cantidad o la totalidad de |35, .pares ylo periféricos no se encuentran en stock se comunica con JHG
ENTREGADE | JA | uio ENC yio LCC P
g A WA (0 o
BPARA A — -
ESAMELATE Entregar al JFC/TFC las paries que conforman el gomputader. haciendale firmar en la orden de pedido de
fabricacion como muestra de conformidad de todos los insumos
Entregar al JFC/TFC los periféricos segun se lo soliciten, haciendo firmar al JFC/TFC en la orden de pedido
de fabricacion como muesira de conformacion de los insumos entregados.
Entregar al JFC/TFC las cajas de los equipos de computo con 1as marcas especificadas por cada cliente
Ubica en un area adecuada los computadores fabricados
Genera una guia de remision con los datos de la orden de pedido para fabricacion, donde se gguntara el
punte de partida del vehiculo donde se despachara los equipos de computo, el punto de llegada, datos del
transportista.
Indica los equipos de computo a despachar al fransportista v le entrega una guia de remision para que firme
FECERCIONDE | YA | el cliente o su representante como cango.
COMPUTA o Llama al transportista para saber si llego a su destino sin complicaciones.
DOFES A Recibe el cargo de la guia de remision firmada por el cliente o su representante
ENEAMBLADOS Archiva la guia en el archivador Guias de remision-cargo
TECNOLOGIES
En el cazo gue el JFC yio TFC requiera alguna parte(s) del computader.. recepciong. Ia hoja celeste de la
guia de recepcion | servicio técnico) y entrega parte(s) nueva(s) solicitadas.
Entrega a la encargada del departamento de RMA la hoja celeste de la guia de recepcion ( senicia técnica).
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Procedimiento de Auditorias Internas

tl Lr
Version [ Fecha:
01130-04-18
AUDITORIAS INTERNAS
= B oheerle
RED GG
OBJETIVO: Establecer los lineamientos generales para reslizar las Auditorias Intemas del S5GC con |a finafidad de deferminar
=i éste es conforme con los requisitos de la Merms 130 9001:201 5, si se ha implementado y mantiene eficazmente.
ALCAMCE: Todas las dreas imvolucradas en el Sistems de Gesticn de Calidad de la empresa Grupo Tecnologies 5.4
3
Flujo Etapa Descripeicn
Besg, _ i
RED Elsbora el Programa Anual de Auditorias Intermas del ano en curso. Determinara |g,)

frepuensis de las Awditorias Internas considerando resultados de Auditorias Infemnas
anteriores y &l estado e importancia de los procesos v las dreas & auditar.

Planificacion G Aprueba =l Programa Anual de Auditorias Internas
RED Comunica el Programa a las dreas relacionadas
RED Elsbora & Plan de Auditoria Interma uns semana antes de la feche programada.
designando al auditor lider (encargado de dirigir |2 Auditoria Interna) y a los auditores
- " intemas, notificdndoles oportunamente v teniendo g0, GRNSIERSRIAR Jue no auditen su
Planificacion propio frabsjo. Coordina con el personal imvolucrado ks fechs v hora de la Auditonia
Interna. & fin de asegurar su disponibilidad v I de la documentacion necesaria para 2|
4 desarrollo de |la Auditoria Interna. De preseniarse slgin inconveniente con el programa
propuesto, realiza lz=s modificaciones necesarias.
Programacion
GG Aprueba Plan de Auditoria Interna.
1 Programacian Comunica el Plan a las dress relacionadas
. RED Competencias del Auditor Internc: Tener curse Auditor Interno o Auditor Lider, tener
Preparacion estudios técnicos yo profesionales y tener uns sntigiedsd no menor de un afio en ls
EMmpress.
* Los Auditores Interncs que hayan parbicipado en & horas de Auditoria Interna podrén
Reunion de administrar v liderar un equipo de auditores (Auditor Lider), excepto en la primers
auditoria que es liderado por 2l RED
Apertura
Se informa sobre el proceso a auditar.
.—l— D= ser necesario. elabora la Lista de Verificacion teniendo en consideracion los
, Preparacion Al resultados de suditorias previas, y lo presents &l Auditor Lider pars su aprobacion.
Auditoria
Reunion de AL Confimna con los responsables el Programa de Auditoris Intermna y de ser necesario
4 | Apertura realizs lss modificaciones requeridas.
AL Al Auditan los procesos yo areas designadas. De presentarse slgin hallazgo, informa al
Reunion de Auditaria auditado y lo registra en hojas de enotacion o en la Lista de Verificacion (si hubiers
Auditores : preparada) :
AL Al Se reunen, clasifican los hallazgos y redactan las Mo Conformidades defectadas en =l
4 formate Solicitud de Accidén, considerando que deben ser objetivas, precisas,
. capaces de ser verificadas y referenciadas al proceso, a una cléusuls de la Maorma
Reunion de NTF 130 8001:2001 o procedimiento involucrado del sistems.
Cierre Reunitn de
4 Auditores
AL
Codifica |z Solicifudes de Accidn de la siguiente forma: SAG-X0CYY, X Mdmero de
Seguimiento auditoria, n caso de que sea auditoria, Y Mumero commelativo de SAC.
Elabora Informe Final de Auditoria Interma.

AL Resliza Reunion de Cierre com personal involucrado, tratande el Informe Final de
Reunitn de Auditoria Inderna vy acordando los plazos de solucidm para levantar kas Mo
Cieme Conformidades.
RED Distribuye al responsable del proceso las Solictudes de Accidn con ls finalidad da
levantarias. Archiva las Solicifudes de Accidn y original del Informe Final de Auditoria
Seguimiento Interna. Cuando las Solicitudes de Accién hayan sido levantadas se regisira en al
Resumen de No Conformidades.
Al = Auditor Interno AL = Auditor Lider GG=Gerente General RED = Representsnte de |a
Direccian
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PRIVADA DEL NORTE

Procedimiento de Servicio Técnico

01/ 15-04-18
- T
=

SERVICIO TECNICO

L

rl:.. or _.._.:.:
9

Objativa: | Establecar las actividades requeridas para la confrmacitn v trimite de garantias de equipos de campubs, asi coma al
cambic ¢ regaracidn o manbenimisnbo carrective de los mismes,

Alcance: | Se aplica a todos las parles ylo equipos de cdmputo de clenies que requieran la confirmacian g pmilanion garantias,
asi coma @l cambio o reparacion de los mismas & inealucra al personal de Servicio Teonioo.

CONFIRMACION Y TRAMITE OE GARAMTIAS:

ETAPA Reep. Deacripcion

-Recibe @ Requenmiento del cliente poe diferentes medios de comunicackan: Seléfona, e-mal o
personalmente. El chente debe aspecilicar las problemas can el equipo de computo gaumsdags, via
penféricos)

JETIT =hliende personalmente a aguelios clientes que traen consigo el eguips de computo a las instalaciones
del Grupa Tecnologies 54 v le pide.esoecificar los problemas con el eguips de computa
compuladar yla perdéricas]

shliende al parsonal gque trabaja para kg, Belcall v que fraen cansiga aquipos de compuito (Computadar
who pariférioos )

SAliende @l JFC o TRC, recibe partes del computador wtilzadas pars la fabricacitn de computadoras
que s oencuentran dafiadas y pasa a s etapa de ENTREGH ()

Raquarimiento

Si el chente so apersana a las instalaciones de Grupo Tecnaolegies 5.4 b confirmacion se (galizaty de
[ siguisnte manera:

a- Confirma que el eguipo de cdmputo [compulador wio perféricos) se encuentre en garantia,
werificando en la factura entregada par el Grupo Tecnologies S8 la fecha cuando se efectud la venta
del equipo o revisando en el sisbema si fuera necesaric. En algunos casos se guiaga par el ndmena de
sarie del producha.

b= Debe revisar que el precingo de seguridad del computador no haya side violentado v anotar e
numero de sene en la guia de recepcion que posteriormants se anlregara.

- Bi al egquips se spcusnbra en garantis pass oy etaps de Diagnastios ylo Reparacian ylo
Mantenimisnte correctiva, de lo contrario pasa a la etapa Sin Garantia.

d. - Ingresa al programa intema BaaphTiee y emile ung guia de recspcion @n la cual s especifica
qui entrega el clients y olras sspecificasionss sohre 2l servicie came @ problema que indica el
cliente en su computador yio Periférica(s)

e-Coloca sticker con el ndmero de [a guia de recepadn en lo entregado por el clane para una mejor
ubicacian

Si el cliente ubliza medias de camunicacion coma: ekdeno, a-mail, entre gipnsg,

JETIT | Realiza s confirmssian de la garanthy de la siguisnte manera:

a- Confirma que &l squipo de compuio se encweentre @n garantia, preguntando k& fecha cuando e
afectud la vents del aguipe. 5 esta fuera de garantia pasa a la stapa Sin Garantia,

b- Comunica al cliente gue debe venir a las instalaciones del GRiRR.JerRoigies 5.4, can el

compigladar sl perifdnesis]

Garantia

Si &l diente uliliza medios de comunicacion coma: teléfono, s-mad, entre ofas y cuenta con alguna
preferencia de servicio técnico como por Ej. Evaluaciin y diagnostion a domiciio especificada en un
conbrato, convenio, entre glies, Ja confirmacian de la garantia se realizara de L siguienss manera:

a) Confirma que 2l aquipo de cémpulo se apceentre @n garantia, preguntande 3 fecha cusndo e
afactud by venta del equipa v las condiciorss del goodciss s camvenio =i fuera necesanis. Si asta fuera
de garantia pasa a b etapa 5in Garantia.
] Hace coordinacionss gara verificar la disponibilidad y asignaciin de un écnica
Garantia JET | eh Solicita los dalos de contactas (teléono, direccitn, referencia, =52 v los ingresa an un foemato:
salicitud de servica, «f cual es numerada, pasteriomente entrega ol formato al bkcnico y guardado en:
=frchiva  electrdnico con mta: Compuitadara JETIME PCiDisce  02|E)carpetas
SERTEC!Carpeta repories/Carpeta repartes  principalesCarpeta control de soliciiud  de
sarvicio
=En fizico en el archivador COMTROL DE SERVICIOS EXTERNOS
d] Indica &l tcnice qua no se alvide de lavar las heramientas adecuadas, la canstancia de atancicn al
chane y a salicitud de servicio,
&) Paza a la atapa de Diagnostica yio Reparacian ylo Manterimiens comectiva.

-Le imfarma al cleme gque el equips de cdmputs QRS encuentra an garantis, en algunos casos par
gue ol precinis de seguridad asta viclentado,

) _ JETIT =Orecs :I_::cn-'i:in e c\'a_luai:?d!n y diagnostica, indicardo &l costa del mismo, o cusl puads variar
Zin Garantia zagln decisitn de |a alta direccion.

MOTA 12 En el caso de que el equipo perdid la garantia por que el sello fue vialentado, ks Técnicas
cansultan al IST scbre los cobros por e diagnostics

MNOTA 2! En casos especiakes el JST consulia con GG yio JNG yiao LOC yla ENC la aceplacion de

qarantias de algunos clientes.
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Matriz de consistencia

Tabla 16

Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

IMPORTANCIA DE LA CERTIFICACION DE CALIDAD 1SO 9001:2015 EN UNA EMPRESA IMPORTADORA DE TECNOLOGIA DEL DISTRITO DE LA

VICTORIA, LIMA 2021

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

METODOLOGIA

€n una empresa

importadora de tecnologia

Implementacion

plan

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLE DIMENSION INDICADORES
1. Ndmero de declaraciones de la ISO
O que alcanzaron algun tipo de logro
E (parcial, pleno, total) inI\E/?;?iql;ii%i I-?EI
2 2. Numero de procesos de negocio g '
IMPORTANCIA o . enfoque de
o~ - - Z formalizados antes de la ISO 9001:2015 . S
¢Cuales son las Describir la caracteristicas DE LA O N - investigacion es
S Y b3 3. Promedio de incidentes relacionados a .
caracteristicas de la de la certificacion de CERTIFICACION 2 ; e Cualitativo
e, ] . ) [a) la calidad del producto o servicio
certificacion 1SO:9001 en  calidad 1SO:9001 en una DE . .
. . . . (merma, quejas, personal desmotivado)
una empresa importadora  empresa importadora de CALIDAD ISO  D1. Diagnostico y : .
. - p A 9001:2015 EN LA o 1. Numero de procesos que se incluyeron
de tecnologia del distrito  tecnologia del distrito de la Planificacion > en la planificacion del SGC
de la Victoria, Lima 2021? Victoria, Lima 2021 EMPRESA o ap . Nivel de estudio:
IMPORTADORA S _ 2. l_\lgmero de partes mte_resadas Descriptivo
DE S identificadas para el SFC (internas y
TECNOLOGIA = externas) _
DEL DISTRITO = _ _ Disefio de
DE LA 5 3.Tiempo estimado para la estudio: No
PROBLEMAS OBJETIVOS VICTORIA, o implementacion del SGC experimental -
ESPECIFICOS ESPECIFICOS LIMA 2021 Transversal
. s o= - 7 - o
.°Co,m9 € desarr_o_lla e_I’ Desgr_lblr_ql diagnostico y D2.Disefio e z 1. Ndmero de procesos disefiados segun L oies
diagndstico y planificacion  planificacion una empresa w Tipo: Basica
[a)
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| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

importadora de tecnologia
del distrito de la Victoria,
Lima 20217

Lima ,2021”

del distrito de la Victoria,
Lima 2021

¢Como funciona el disefio
y la implementacién en
una empresa importadora
de tecnologia del distrito

de la Victoria, Lima 2021?

Identificar el
funcionamiento del disefio
y de la implementacion en
una empresa importadora

de tecnologia del distrito
de la Victoria, Lima 2021

¢ Como se viene dando la
auditoria y la certificacion
en una empresa
importadora de tecnologia
del distrito de la Victoria,
Lima 2021?

Describir el proceso de la
auditoria y la certificacion
en una empresa
importadora de tecnologia
del distrito de la Victoria,
Lima, 2021.

D3.Auditoria y
Certificacion

“Importancia de la certificacion de calidad 1SO 9001:2015 en la empresa importadora de tecnologia del distrito de La Victoria,

2. Porcentaje de procesos del negocio
aprobados

IMPLEMENTA
CION

1.Porcentaje de procesos implementados
segun ellJplan

Tecnica:
Entrevista

2. NUmero de procesos que presentaron
dificultades en la implementacion

Instrumento: Guia

< 1. Porcentaje de no conformidades en la de Entrevista
g primera auditoria interna del SGC
= ) ) ) ) Poblacion: 37
a) 2. Porcentaje de satisfaccion de clientes trabajadores de
E’( en la primera auditoria una empresa
- — importadora de
1. Tiempo de obtencion de la t%cnolo .
o ; gia
z certificacion segln plan
o Muestra:3
Q
< responsables de la
&) e
L 2. NUmero de beneficios obtenidos tras gggifggféon 150
E= certificacion : enuna
% empresa
(§) importadora de
tecnologia
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