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RESUMEN

El presente estudio tiene como propdésito plantear estrategias para mejorar la

gestion de la calidad en una empresa de fabricacion de tintas.

La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, con un enfoque cualitativo y un
disefio de investigacion no experimental — descriptivo. El estudio se ejecutd con

la totalidad de los trabajadores de la empresa.

Por tanto, se realizé una serie de visitas a la empresa, con la finalidad de
observar detenidamente sus procesos y realizar encuestas para determinar las
necesidades e identificar los recursos para mejorar la gestion de la calidad segun
la Norma Internacional ISO 9001:2015.

El desarrollo de la metodologia se realiz6 en tres etapas.

En la primera etapa se determinaron las necesidades con un cumplimiento de
26% en base a la Norma Internacional 1SO 9001:2015 y se verifico la

confiabilidad de los valores mediante el Alpha de Cronbach obteniendo un 0.813.

En la segunda etapa se identificaron los recursos que se disponen, con un
cumplimiento de 76.75%. Por lo que la encuesta permiti6 comprobar que la
empresa posee recursos humanos, de infraestructura, financieros y tecnolégicos

necesarios y suficientes para alinearse a los requisitos de la Norma mencionada.

En la tercera etapa se establecieron las estrategias para mejorar la gestion de la

calidad en una empresa de fabricacion de tintas.

Finalmente, se logro plantear estrategias para mejorar la gestion de la calidad en
la empresa, buscando consolidar su posicion para estar mejor preparada y con
mayores posibilidades de éxito en el sector cada vez mas competitivo de

empresas de fabricacion de tintas.

Palabras claves: estrategias, gestion de la calidad, ISO 9001:2015.



ABSTRACT

The purpose of this study is to propose strategies to improve quality management

in an ink manufacturing company.

The methodology we used was of the applied type, with a qualitative approach
and research design: non-experimental - descriptive. We carry out the study in

the company with all the workers.

Therefore, we made a series of visits to the company, in order to carefully observe
its processes and carry out surveys to determine the needs and identify the
resources to improve quality management according to the International
Standard 1SO 9001:2015.

Thus, the development of the methodology was carried out in three stages.

In the first stage, the needs were determined with a 26% compliance based on
the International Standard 1SO 9001:2015 and the reliability of the values was
verified through Cronbach's Alpha, obtaining a 0.813.

In the second stage, the available resources were identified, with a 76.75%
compliance. Therefore, the survey allowed to verify that the company has human,
infrastructure, financial and technological resources necessary and sufficient to

align with the requirements of the aforementioned Standard.

In the third stage, strategies were established to improve quality management in

an ink manufacturing company.

Finally, we were able to propose strategies to improve quality management in the
company, seeking to consolidate its position to be better prepared and with
greater chances of success in the increasingly competitive sector of ink

manufacturing companies.

Keys words: 1ISO 9001:2015, quality management, strategies.



INTRODUCCION

En el afio 2020 la empresa de fabricacién de tintas logr6 mantener la mitad de
sus operaciones y produccion; pero los costos de la materia prima se
incrementaron paulatinamente; sin embargo, la satisfaccion de los clientes es un
no negociable para la empresa para poder seguir comercializando los productos.
Por ello, en el afio 2021 decidid6 adquirir nuevas maquinarias para Ssus
operaciones. Sin embargo, ante el contexto competitivo que vivimos
actualmente, la empresa tiene nuevos retos para que sus operaciones no se

vean afectadas o disminuyan, a tal punto de no ser rentables.

Es asi como surge la necesidad de definir estrategias para mejorar la gestion de

la calidad en una empresa de fabricacion de tintas.

Dentro de los resultados del presente trabajo de investigacion, se lograron
establecer estrategias para la mejora de la gestion de la calidad y de esta manera
trabajar de la mano con los recursos para satisfacer las necesidades y lograr la

sostenibilidad de las estrategias en el largo plazo.



I.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de larealidad problemética

En el contexto mundial, actualmente vivimos tiempos altamente competitivos en
un entorno globalizado; esta competitividad nos lleva a realizar estrategias de
gestion que nos permita el desarrollo de una mejora continua de la calidad de
nuestros productos o servicios. En el mundo, las empresas buscan alcanzar
ventajas competitivas que le permitan asegurar sus ventas y tener la oportunidad
de que sus productos o servicios sean valorados y sean preferidos. El estudio
del Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2020) indica que en América Latina
y el Caribe 8 de cada 10 negocios estan siendo fuertemente afectados debido a
la alta competitividad en el contexto mundial; por ello las estrategias de gestion
toman un protagonismo importante en las organizaciones a fin de mantenerse y

mejorar dia a dia.

En nuestro medio local, es necesario mantener condiciones de gestion
favorables frente a la competitividad con otras empresas similares, las cuales
nos permitan tener éxito en el desarrollo de nuestros productos y acrecentar las
ventajas competitivas frente a las empresas del sector, que realizan el mismo

tipo de actividad.

La empresa de fabricacién de tintas, ubicada en el distrito de San Martin de

Porres, en el departamento de Lima - Peru, esta operativa desde hace 22 afos.

La misidon de la empresa es satisfacer a los clientes y ser su mejor solucion en

cuanto a tintas para la industria farmacéutica.

La empresa decidi6 aumentar su capacidad operativa para aprovechar las
oportunidades del mercado; sin embargo, ante el contexto competitivo que
vivimos actualmente, la empresa tiene nuevos retos para que sus operaciones
no se vean afectadas o disminuyan, a tal punto de no ser rentables.

Frente al panorama de la competencia de productos locales o extranjeros, para
lograr, mantener y mejorar la calidad de nuestros productos necesitamos

plantear estrategias que garanticen obtener productos o servicios de calidad a



un minimo costo para efectos de ingresar en franca competencia con dichas

empresas del sector nacional e internacional.

La gestion de la calidad abarca desde el contacto con el cliente, adquisicion de
materia prima, produccion y despacho, tiene como finalidad generar valor
agregado a través de la optimizacién de la productividad, disminucion de mermas
y reprocesos, para que la empresa se mantenga competitiva en el mercado.
Por lo tanto, para los fines de gestion de calidad y de competitividad se plantea
la necesidad de desarrollar estrategias para mejorar la gestién de la calidad en
una empresa de fabricacion de tintas ubicada en el departamento de Lima.

1.2 Formulaciéon del problema
1.2.1 Problema general

¢, Cudles son las estrategias para mejorar la gestion de la calidad en una empresa
de fabricacién de tintas ubicada en el departamento de Lima?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢ Cuales son las necesidades, para mejorar la gestion de la calidad en una

empresa de fabricacion de tintas ubicada en el departamento de Lima?

b) ¢ Cudles son los recursos que se disponen para mejorar la gestion de la
calidad en una empresa de fabricacion de tintas ubicada en el departamento de

Lima?
1.3 Objetivos
1.3.10bjetivo general

Establecer las estrategias para mejorar la gestion de la calidad en una empresa

de fabricacién de tintas ubicada en el departamento de Lima.
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1.3.20bjetivos especificos

a) Determinar las necesidades para mejorar la gestion de la calidad en una

empresa de fabricacion de tintas ubicada en el departamento de Lima.

b) Identificar los recursos que se disponen para mejorar la gestiéon de la calidad
en una empresa de fabricacion de tintas ubicada en el departamento de Lima.

1.4 Justificacion

Las razones que justifican la presente investigacion son las siguientes:

Tedrica: La empresa debe conocer como establecer estrategias de gestion de
calidad para alinear los estandares de calidad con la estrategia de la
organizacién y de esta manera satisfacer a los clientes que es la razén de ser de
toda empresa. Adicional a ello, el ciclo planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA)
permite a las organizaciones controlar eficientemente sus procesos, reduciendo

errores y mejorando la toma de decisiones (Giménez, 2019).

Tecnoldgica: Hoy en dia la tecnologia desarrolla procesos productivos para
hacer mas eficiente la fabricacion y comercializacion de los productos; asimismo
la tecnologia favorece la comunicacidon con los clientes, proveedores y
colaboradores, lo cual aporta valor con la atencién personalizada para cada uno

de ellos.

Econ6mica: Las Pymes en el PerU representan el 96% de las empresas
peruanas y emplean un 43% de la poblacién econdmicamente activa (Comex
Perd, 2021, p. 2), por ello, para lograr la competitividad en dichas organizaciones,
debemos contribuir en desarrollar las estrategias de gestion enfocandonos en la

calidad y en el aumento de la satisfaccion de los clientes.

1.5 Delimitantes de la Investigacién

Para realizar la investigacion se mencionan las siguientes delimitantes:

11



1.5.1Tebrico

La presente investigacion estd enmarcada tedricamente en la Norma
Internacional 1SO 9001:2015 Requisitos para el Sistema de Gestion de la
Calidad.

1.5.2 Temporal

El presente trabajo de investigacion tuvo una duracion de 4 meses, a partir de

noviembre del 2022.
1.5.3 Espacial

El presente trabajo de investigacion se realizo en la empresa de fabricacion de

tintas ubicada en el Departamento de Lima.

12



II.LREVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales

Segun Quinchiguango (2019), en su trabajo de investigacion de maestria
“Mejoramiento de la calidad en los procesos de pintura electroestatica de una
PYME”, plante6 como objetivo mejorar la calidad en el proceso de pintura
electrostatica de una PYME a través de la gestion de la calidad y plan de accion
propuesto. La metodologia utilizada por Quinchiguango es bibliografica y
exploratoria-descriptiva. Obteniendo como resultado el plan de accion para
implementar la propuesta de mejora en el proceso de pintura electrostatica. La
conclusion del autor es que las metodologias de la gestion de la calidad
empleadas en el presente trabajo, han permitido priorizar las fallas e identificar
sus causas potenciales por las cuales se generan las fallas en el proceso de
pintura electrostatica; adicionalmente, las acciones planteadas en el presente
trabajo estan enfocadas al mejoramiento de la calidad en el proceso de pintura
electrostatica, dichas actividades no solo permitiran mejorar la calidad sino

también el desarrollo integral de la PYME.

De acuerdo con Cuasante (2015), en su tesis de doctorado titulada “La eficiencia
en las micropymes. Propuesta de un modelo de gestién aplicable a Micropymes”,
propuso como objetivo proporcionar una metodologia que permita a las
microempresas implantar un sistema de gestion de un modo accesible y eficaz,
con objeto de que puedan “profesionalizar” su gestidn y reducir la incertidumbre
inherente a la toma de decisiones empresariales. En el tipo de investigacion se
han utilizado instrumentos metodoldgicos tanto tedricos como empiricos. Los
resultados obtenidos fueron que las actividades del modelo que se propone en
este trabajo permiten a una micropyme, con sus propios recursos, definir su
identidad, las necesidades del mercado a las que ofrece respuesta, los logros
gue desea alcanzar, el camino que debe seguir para alcanzarlos, el medio para

comprobar su avance y si esos objetivos siguen siendo adecuados en cada

13



momento. La conclusion del autor es la aplicabilidad de los principales modelos
de gestion (incluyendo modelos de gestidn de calidad, direccidon estratégica y

calidad de servicio) en una micro pyme espafiola.

Segun Errante (2015), en su tesis titulada “Modelo de Gestién de Calidad Total”
dirigido a Pymes de automatizacion industrial en Venezuela, la autora planted
como objetivo desarrollar un modelo de gestion de calidad total dirigido a las
Pymes de automatizacion industrial en Venezuela. El tipo de investigacion fue
descriptivo y proyectivo con un diseiilo combinado de trabajo de campo y
documental. Los resultados obtenidos determinaron la necesidad de
implementar modelos de gestion que sirvan de pilar para que este tipo de
empresas asuman la gestion de la calidad total, lo que implica la planificacion, el
disefio, el desarrollo de productos y servicios, y gestion de talento humano para
la calidad. La conclusién de la autora es que el modelo de gestion de calidad
propuesto representa una oportunidad para que las organizaciones del sector
puedan crecer y avanzar en pro del aumento de la ventaja competitiva, ya que
establecen un marco de referencia objetivo y de accion a corto, mediano y largo

plazo a los cuales deben orientarse los esfuerzos.

En concordancia con Gatti (2009), en su trabajo de investigacion “La importancia
de la calidad y su relacién en el desempefio de la Pymes industriales de la
Argentina”, el autor plante6é como objetivo analizar criticamente las estrategias
qgue toman en cuanto a la gestion de la calidad y sus resultados de desempefio
competitivo. El tipo de investigacion fue no experimental, con el método de
encuesta. Obteniendo como resultado que el 89,7% de las empresas que
implementaron sistemas de Calidad certificables manifestaron disponer de
capital intangible, en cambio, de las que no adoptaron esas estrategias mas de
la mitad (54%) dijeron no poseerlo. La conclusion del autor es que la mayor
calificacion del personal en las empresas en estudio tiene una significancia
positiva a la hora de certificar normas de Calidad en las empresas Pyme; la
mayor dotacion de capital fisico en las empresas en estudio determina en forma
consecuente, la capacidad econ6mica que tienen a la hora de realizar

inversiones que influyen en la adopcion de certificacion de normas de Calidad;

14



la disposicién de capital intangible por parte de las empresas la hace mas
propensas a realizar implementaciones de sistemas de Calidad certificables; las
empresas que adoptan implementaciones de normas de Calidad certificables

son las mas propensas a efectuar innovaciones en las organizaciones.

2.1.2 Antecedentes nacionales

De acuerdo con Zorrilla (2019), en su trabajo de investigacion “Estrategia de
Gestion para la mejora continua de la calidad de escuela de conductores de
vehiculos particulares del Peri — Caso: Simén Bolivar”, el autor plante6 como
objetivo determinar las estrategias de gestion para lograr la mejora continua de
la calidad en el servicio de los colaboradores en la escuela de conductores de
vehiculos particulares del Pertu — Caso: Simon Bolivar. La investigacion del autor
fue de tipo descriptiva con un disefio cualicuantitativa no experimental, pero
aplicativa. Obteniendo como resultado que las estrategias de gestion mejoran la
calidad de servicio de los colaboradores en la escuela de conductores. La
conclusion del autor fue que las estrategias de mejora continua fueron aplicadas,
permitiendo aumentar la calidad de servicio por parte de los colaboradores,
lograron que el recurso humano pueda aumentar su nivel satisfaccion e
identificacién con la organizacion lo cual conllevd a mejorar el nivel de calidad de
servicio y tener un correcto manejo de los recursos disponibles de la

organizacion.

Acorde con Ramos (2017), en su trabajo de investigacién “Modelo de gestion de
calidad a través de la mejora continua en la manufactura de transformadores de
distribucion y potencia”, el autor establecié como objetivo proponer un modelo
para determinar como influye la gestion de calidad en la mejora continua, y asi
medir y evaluar permanentemente la calidad alcanzada en la manufactura de
transformadores de distribucion y potencia. El tipo de investigacion realizada fue
aplicada, de tipo explicativa y de disefio cuantitativo no experimental y
transversal. Obteniendo como resultado de las entrevistas hechas a los
directivos de las empresas seleccionadas, que existe una fuerte relacion entre la

gestion de calidad y la mejora continua, ya que estan conscientes de que ambas
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estrategias son necesarias para mejorar su calidad y competitividad en el
mercado. El autor concluye que la gestion de calidad influye positivamente en la
mejora continua, en la manufactura de transformadores de distribucién y
potencia de la muestra y el liderazgo tiene un impacto positivo apenas
perceptible en los resultados enfocados en la mejora, en la muestra de empresas

manufactureras de transformadores de distribucion y potencia.

Segun Céardenas y Gutiérrez (2015), en su tesis titulada “Propuesta de Gestion
estratégica de la Calidad en el Proyecto: Mejoramiento de la infraestructura vial
del Barrio Emprendedores La Pradera, Huaraz — Ancash — 2015”, los autores
plantearon como objetivo determinar cémo es la elaboracién de la propuesta de
Gestion estratégica de la calidad en el proyecto. La investigacion de los autores
fue del tipo no experimental, transeccional, cuantitativo descriptivo vy
comparativo. Obteniendo como resultado que un mejor enfoque de metas del
proyecto (alcance), control del tiempo, presupuesto, y sin descuidar la calidad,
siendo ello nuestro aseguramiento por medio del MyCPC. La conclusién de los
autores es que para la implementacion de la Gestion Estratégica de la Calidad
(GEC), se requiere el pleno convencimiento y decision por parte de la alta
direccion de aceptar los cambios que estos conllevan en comparacion a los
sistemas tradicionales de gestion en el desarrollo del proyecto, por lo tanto es
necesario las debidas directivas y estrategias para asegurar el cumplimiento de
la GEC, que comprende inversién de tiempo y costo; ello implica la formacién y
capacitacion por parte de profesionales especializados a todos los involucrados

del proyecto, con mayor incidencia al personal de mando.

De acuerdo con Espinoza, S., Huaman, J. y Trujillo, C. (2014), en su tesis titulada
“Propuesta de Mejora en la calidad de servicio, a través de los procesos de
mantenimiento y produccién, en una empresa de procesamiento de billetes y
monedas”, los autores plantearon como objetivo contribuir en el crecimiento del
nivel de servicio al cliente (producto entregado sin defectos y a tiempo) en una
empresa de procesamiento de billetes y monedas, proponiendo mejoras y
soluciones desde la perspectiva del Mantenimiento y Produccion. El tipo de

investigacion realizada fue de tipo cualitativo y cuantitativo. Obteniendo como
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resultado del analisis de las areas de Procesamiento y de Mantenimiento de la
empresa en estudio, se detecta que la alta rotacién del personal en el Area de
Procesamiento, especificamente las cajeras recontadoras, es un factor para
priorizar, el cual exige que los entrenamientos y capacitaciones uniformicen los
criterios de selecciéon de billetes. La conclusion de los autores fue la propuesta
de patrones de defectos y las capacitaciones al personal que busca reducir los
errores por parte de la mano de obra. La implementacién de Mantenimiento
Auténomo, mejora de procesos de Mantenimiento, politica de Gestion de activos,
como complemento, pretenden aumentar la disponibilidad de los equipos, es
decir, reducir los tiempos de parada de operaciones, y reducir el riesgo de

concluir el servicio fuera de tiempo.
2.2 Marco conceptual
2.2.1Estrategias.

Son acciones potenciales que resultan de las decisiones de la gerencia y
requieren la oportuna asignacion de los recursos de la organizacion para su
cumplimiento. Las estrategias constituyen los caminos que conducen a la
organizacion a la vision esperada, son también definidas como cursos de accion
para convertir a la organizacion en lo que quiere ser; es decir, caminos que le

permitan alcanzar los objetivos de largo plazo (D Alessio, 2008).

Podemos mencionar estrategias existenciales, de relacion y de crecimiento,
segun lo establecido por la teoria de Alderfer, lo que permite gestionar las

necesidades y recursos de la empresa en estudio (Turienzo, 2016).
2.2.2Necesidad.

Segun Kotler y Armstrong (2012), la necesidad es un estado de carencia

percibida.
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2.2.3Estandarizacion.

De acuerdo con Castillo (2017) la estandarizacion es un proceso dinamico por el
cual se documentan los trabajos a realizar, la secuencia, los materiales y
herramientas de seguridad a usar en los mismos, facilitando la mejora continua

para lograr niveles de competitividad mundial (pp. 19-20).
2.2.4Proceso.

De las multiples definiciones de proceso, se puede definir un proceso como un
conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados (Alvarez et al., 2012).

Segun Gutiérrez (2010), plantea un proceso como un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que interactian, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados (p. 17).

Por otro lado, ISO 9000:2015 define un proceso como un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un

resultado previsto (p. 19).

Por lo que, los procesos estandarizados son una de las principales
caracteristicas de las empresas que crecen si se manejan adecuadamente. Con
los procesos estandarizados se conoceria el detalle de cada una de las

actividades realizadas y podra mejorarlas de forma continua.
2.2.5Capacitacion.

Segun Chiavenato (2001), plantea que la capacitacion es el proceso educativo
de corto plazo, en el cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan
habilidades y competencias en funcidn de objetivos definidos, todo ello aplicado

de manera sistematica y organizada.
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Entonces, bajo ese concepto la capacitacion del personal se aplica en la
empresa de estudio para desarrollar y mejorar competencias y habilidades en

cuanto al proceso productivo.
2.2.6 Recursos.

Segun Cajal (2020), los recursos de una empresa son todos aquellos factores
que proveen a una organizacion de los medios necesarios para realizar su
actividad. Por tal motivo, en el presente trabajo consideramos como recursos los
de tipo humano, econémico e infraestructura dentro del cual se encuentra el

recurso tecnolégico.
2.2.7 Calidad.

Segun ISO 9000 (2015) la calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos (p. 22). En el
mundo de los negocios formales, la produccién debe ir de la mano con la calidad,
considerando como elemento clave la satisfaccidon de los clientes. Segun el
objetivo del proyecto de investigacion propuesto, las estrategias de mejora para
la gestion de la calidad deben estar enfocadas en el cliente y su mejora en el
tiempo.

2.2.8Proceso de fabricacién de tintas.

El proceso de la fabricacion de tintas se inicia en la recepcion del parte de
produccion, por el Almacén, quienes realizan la verificacion de la disponibilidad
de las materias primas. Luego, se pesan los insumos (material en polvo) e
inmediatamente se procede a homogenizar mezclandolos de forma mecanica en
un contenedor determinado para ello y se continua con la molienda de la mezcla
homogenizada. En este punto se realiza el control de calidad de la molienda. Es
preciso mencionar que el control de calidad se ejecuta en base al conocimiento

y la experiencia laboral.
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Posteriormente, se procede a mezclar con el solvente y se agita la solucion.
Finalmente, se realiza el envasado, segun cantidad y producto requerido por el
cliente, el cual es almacenado hasta su distribucion. El elemento fundamental en
el proceso de control de calidad es el conocimiento empirico adquirido por los
trabajadores en su experiencia laboral.

Ante ello, el proyecto de investigacién propone establecer estrategias para

mejorar la gestion de la calidad, a través del enfoque al cliente.

Por otro lado, las teorias y modelos que dan sustento a la presente investigacion

son las siguientes:
2.2.9Estrategias genéricas de Michael Porter

Segun Porter (2008) afirma que “las 3 estrategias genéricas que permiten a las
organizaciones obtener una ventaja competitiva son: el liderazgo en costos, la
diferenciacion y el enfoque” (p. 51). A grandes rasgos podemos mencionar las
3 estrategias segun Porter (2008):

El liderazgo en costos gira en torno de la produccion de productos estandar, a
precios unitarios muy bajos, para consumidores que son sensibles a los precios.
La diferenciacion es una estrategia que busca la produccion de productos y
servicios que se consideran Unicos en la industria y estan dirigidos a

consumidores que son relativamente insensibles a los precios.

El enfoque significa producir productos y servicios que satisfacen las
necesidades de grupos pequefios de consumidores. Las estrategias de Porter
implican diferentes arreglos organizativos, procedimientos de control y sistemas
de incentivos. Las empresas grandes, con mayor acceso a recursos, suelen
competir con base en un liderazgo en costos y/o diferenciacion, mientras que las

empresas pequefias suelen competir basadas en su enfoque (pp. 52-56).
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2.2.10 Matriz FODA

Segun Weihrich (1982) el analisis FODA es una herramienta de gestion que

facilita el proceso de planeacion estratégica, proporcionando la informacion

necesaria para la implementacion de acciones y medidas correctivas, y para el

desarrollo de proyectos de mejora. En latabla 1, se observa la Matriz FODA cuyo

principal objetivo es identificar las fortalezas, oportunidades, amenazas y

debilidades que mayor impacto tienen sobre la mision y la vision de la

organizacion y su desarrollo en el tiempo.

Tabla 1
Matriz FODA
Fortalezas Debilidades
F1 D1
F2 D2
F3 D3

Oportunidades
01
02
Estrategias FO
03
Amenazas
Al
A2

Estrategias FA
A3

Estrategias DO

Estrategias DA

Fuente: La matriz TOWS: una herramienta para el analisis situacional, Weihrich (1982).

El planteamiento de las estrategias de la organizacion debe obedecer a la union

de los componentes de la matriz FODA. Segun Weihrich (1982) son:
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Estrategia DA (Debilidades vs. Amenazas): El objetivo de esta estrategia es

minimizar ambos componentes de la matriz FODA.

Una organizacion que resulte ubicada en este cuadrante estaria enfrentando su
peor situacion respecto al logro de sus objetivos, sus esfuerzos principales
tendrian que dedicarlos a luchar por su supervivencia o llegaria irremisiblemente
hasta su liquidacién definitiva. Como alternativas de estrategia se puede asumir
la reduccion de las operaciones en busca de minimizar las debilidades o esperar
cambio del entorno que hagan desaparezcan las amenazas, esta Ultima a un
elevado riesgo de no resultar exitosa. En esta situacion la empresa debe asumir

una posicion de supervivencia.

Estrategia, DO (Debilidades vs. Oportunidades): El objetivo de esta estrategia es
minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades. Una empresa en esta
situacion identifica las oportunidades que le ofrece el entorno, pero reconoce que
sus debilidades organizacionales que no permiten aprovecharlas. Una variante
de estrategia puede ser el dejar pasar la oportunidad que muy probablemente
aprovechara la competencia”. En esta situacion la empresa debe asumir una

posicion adaptativa.

Estrategia FA (Fortalezas vs. Amenazas): El objetivo de esta estrategia consiste
que las fortalezas de la institucion puedan enfrentar las amenazas del entorno.
Su objetivo es maximizar las primeras mientras se minimizan las segundas. Esta
situacidn no significa necesariamente que la organizacién tenga que dedicarse
a buscar amenazas para enfrentarlas sino todo lo contrario, las fortalezas de la
empresa deben aplicadas a discrecion y oportunamente. La posicion correcta

para una empresa en tal situacion es la defensiva.

Estrategia FO (Fortalezas vs. Oportunidades): El objetivo de esta estrategia
consiste en afianzar las fortalezas de la organizacion con el fin de aprovechar las
oportunidades que brinda el mercado. Esta situacién orientada al éxito sugiere

asumir una posicion ofensiva (p. 61).
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Modelos de Gestion. Los modelos de gestion sirven de referente y guia en los
procesos permanentes de mejora de los productos y servicios que ofrecen las
organizaciones, segun Lopez (2001) un modelo es una descripcion simplificada
de una realidad que se trata de comprender, analizar y, en su caso, modificar.
Un modelo de referencia para la organizacion y gestiéon de una empresa permite
establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado
para el diagndstico de la organizacién, asi como determinar las lineas de mejora
continua hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos de la organizacion. Es,
por tanto, un referente estratégico que identifica las areas sobre las que hay que

actuar y evaluar para alcanzar la excelencia dentro de una organizaciéon (p. 1).
2.2.11 Teorias de la Calidad

La calidad y la cultura del mejoramiento continuo son metas organizacionales
que permiten brindar una mayor satisfaccion al cliente de un producto o servicio,
en el marco de sus politicas organizacionales. A continuacion, revisaremos el

ciclo de mejora PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

El Ciclo de Mejora PDCA o PHVA. Segun el autor Lopez (2001) nos explica
que el ciclo de mejora es el Modelo desarrollado por Shewhart y perfeccionado
por Deming. El ciclo de Shewart conocido también como PHVA, Planifique, haga,

verifique y actue:

P.- Plan (Planear): establecer los planes. Planificar, programar las actividades
que se van a emprender. Consiste en analizar, identificar areas de mejora,
establecer metas, objetivos y métodos para alcanzarlos y elaborar un plan de

actuacion para la mejora.

D.- Do (Hacer): llevar a cabo los planes. Desarrollar (hacer), implantar, ejecutar
o desarrollar las actividades propuestas. En esta fase es importante controlar los
efectos y aprovechar sinergias y economias de escala en la gestién del cambio.
En muchos casos sera oportuno comenzar con un proyecto piloto facil de
controlar para obtener experiencia antes de abarcar aspectos amplios de la

organizacion o de los procesos.
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C.- Check (Verificar): verificar si los resultados concuerdan con lo planeado.
Comprobar, verificar si las actividades se han resuelto bien y los resultados
obtenidos se corresponden con los objetivos. Consiste en analizar los efectos de

lo realizado anteriormente.

A.- Act (Actuar): actuar para corregir los problemas encontrados, prever
posibles problemas, mantener y mejorar. Actuar, aplicar los resultados obtenidos
para identificar nuevas mejoras y reajustar los objetivos. Una vez cubierto el ciclo
de mejora se reinicia el proceso puesto que siempre habra posibilidades para
mejorar. (2001, p.2)

Teoriade Joseph Muran. Rodriguez (2020) nos explica que la Teoria de Joseph
Muran indica que, para conseguir la mayor calidad en los productos o servicios
de una empresa, es necesario trabajar en cinco puntos: concretar los peligros de
tener una baja calidad, adecuar el producto al uso que se le va a dar, lograr
adecuarse a los estandares de calidad definidos previamente, aplicar la mejora

constante y considerar la calidad como una inversion.

Trilogia de Juran. Segun Rodriguez (2020) expone que Juran creo tres pasos
para conseguir la mayor calidad posible en todas las empresas. Estos tres pasos

son conocidos como la “Trilogia de Juran”, se presentan a continuacion:

Planificar |la calidad: Se debe trabajar previamente en los siguientes puntos:
saber quiénes son los clientes y qué necesitan concretamente, desarrollar un
producto que satisfaga esas necesidades, planear cobmo se va a llevar a cabo

ese producto, y comunicar este plan al equipo encargado de producirlo.

Control de calidad: Supervisar que se esta realizando de la mejor manera y
para ello, hay que tener en cuenta tres puntos: evaluar el comportamiento del
producto en el mundo real, compararlo con las especificaciones previas, y

trabajar para eliminar las diferencias.

Mejora de la calidad: Crear la infraestructura que permita la mejora, identificar

puntos concretos en los que puede haber un aumento de la calidad, asignar un
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equipo de expertos a esta tarea, y proporcionarles todos los recursos y formacion

gue puedan necesitar para llevar la calidad del producto creado al siguiente nivel.

Evolucion de las Normas ISO y su Aplicacion Universal. Segun la
Organizacion Internacional de Estandarizacion ISO (2018), surgen las normas o
requisitos para satisfacer la expectativa del cliente, como necesidad de
automatizar un proceso y minimizar las diferencias de produccion de bienes,
productos y servicio. En 1987 se publican por primera vez las Normas 1SO 9000,
y en 1994 surgen las normas ISO 9001, las cuales, ante el cumplimiento de
Requisitos otorgan el Sello de Conformidad por el Sistema de Gestion de Calidad

de produccion de productos o servicios.

Principios de Gestion de Calidad. En la publicacion de la norma ISO 9000
(2015), se ha llevado a cabo una modificacion en este aspecto por la que se

reducen esos principios a siete y se presentan a continuacion:

Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes; por lo tanto,
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos

y esforzarse por exceder sus expectativas.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la
organizacion. Estos deben crear y mantener un ambiente interno en el cual el
personal pueda involucrarse por completo en el logro de los objetivos de la

empresa.

Compromiso de las personas: el personal constituye la esencia de una
organizacién. Su compromiso total posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la empresa.

Enfoque a procesos: un resultado deseado se alcanza con mas eficiencia
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un

proceso.
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Mejora: la mejora del desemperio global de la organizacién debe ser su objetivo

permanente.

Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones eficaces se basan

en el andlisis de datos e informacion.

Gestion de las relaciones: una organizacién y sus partes interesadas son
interdependientes. Una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad

de ambos para crear valor.

De los principios de calidad mencionados, cabe resaltar que el enfoque al cliente
es el principal, debido que es uno de los objetivos de la norma internacional ISO

9001:2015, es satisfacer los requisitos y exceder las expectativas de los clientes.

2.3 Definicién de términos basicos

En el presente trabajo, uno de los pilares documentarios fue la Norma
Internacional ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos
y vocabulario, de la cual se tomaron como referencia los siguientes términos y

definiciones:

Caracteristica: Rasgo diferenciador inherente o asignada, también puede ser

cualitativa o cuantitativa.

Cliente: Persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto

0 un servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

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

Estrategia: Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la calidad: Gestion con respecto a la calidad.
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Mejora: Actividad (recurrente o puntual) para mejorar el desempefio.

Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

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

Servicio al cliente: Interaccién de la organizacion con el cliente a lo largo del

ciclo de vida de un producto o un servicio.

Sistema de gestién de la calidad: Parte de un Sistema de Gestion relacionada

con la calidad.

Vision: Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal como

lo expresa la alta direccion.

Adicional a ello, las siguientes definiciones se tomaron como referencia del

Diccionario de la lengua espafiola de la Real Academia Espafiola (2022):

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten

juzgar su valor.

Gestionar: Ocuparse de la administracion, organizacion y funcionamiento de

una empresa, actividad econémica u organismo.
Pyme: Pequefia y mediana empresa.

Planificacién: Plan general, metédicamente organizado y frecuentemente de
gran amplitud, para obtener un objetivo determinado, tal como el desarrollo
armonico de una ciudad, el desarrollo econémico, la investigacion cientifica,

el funcionamiento de una industria, etc.

Valor: Persona que posee 0 a la que se le atribuyen cualidades positivas para

desarrollar una determinada actividad.
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lIl. METODOLOGIA DEL PROYECTO

Este capitulo presenta la metodologia utilizada para lograr los objetivos que se

han establecido en la investigacion.

La metodologia es un tipo de investigacion aplicada debido a que se utilizan los
requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:2015 para establecer las
estrategias de mejora de gestidén de la calidad; de acuerdo con la naturaleza de
la informacion obtenida, el enfoque es cualitativo, por la descripcién del contexto

de la organizacion.

La investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables; lo que se hace en este tipo de investigacion es
observar fenbmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos. En un estudio no experimental no se construye ninguna situacion,
Sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente

por el investigador. (Hernandez et al., 2010).

Los estudios no experimentales pueden ser de dos tipos, transeccionales y
longitudinales. Los disefios de investigacion transeccional o transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propodsito es
describir variables, y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.
Es como tomar una fotografia de algo que sucede. Los disefios transeccionales
descriptivos tienen como objetivo indagar la incidencia y los valores en que se
manifiesta una o mas variables. El procedimiento consiste en medir en un grupo
de personas u objetos una 0 —generalmente— mas variables y proporcionar su
descripcion. Son, por lo tanto, estudios puramente descriptivos que cuando

establecen hipotesis, éstas son también descriptivas. (Hernandez et al., 2010).

Se utilizé la metodologia de investigacion cualitativa. Este enfoque se basa en
métodos de recoleccion de datos no estandarizados, no se efectia una medicién

numeérica, por lo cual el andlisis no es estadistico.
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La recoleccion de los datos consiste en obtener las perspectivas y puntos de
vista de los involucrados, sus emociones, experiencias, significados, y otros
aspectos subjetivos, tanto entre individuos como grupos y colectividades.
(Hernandez et al. 2010).

Este enfoque metodoldgico se adapta a la presente investigacion porque permite
recoger, opiniones, sugerencias e interpretaciones, en los diferentes procesos
de participacion de los colaboradores en materia de gestion de calidad,
basandonos en la observacion, recoleccion de datos, analisis e inferencia de los

resultados.

Segun Dankhe (1986) indica que los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno sometido a analisis. Miden y evalUan diversos aspectos, dimensiones
o componentes del fendmeno o fendmenos a investigar. Desde el punto de vista
cientifico, describir es medir. En un estudio descriptivo se selecciona una serie
de caracteristicas y se mide cada una de ellas de forma independiente, para

describir lo que se investiga.

De acuerdo con Hernandez, et. al. (2010), plantea que en la investigacion
descriptiva las caracteristicas son medidas y observa la configuracion y los
procesos que componen los fendmenos; sin embargo, estos Ultimos no se

valoran.

Para la propuesta de estrategias, se realizé una investigacion del tipo aplicada,
con un enfoque cualitativo y disefio de investigacion no experimental y
descriptivo. Pues, buscamos descubrir la situacion actual de la empresa, en el
sentido de identificar las necesidades para mejorar la gestién de la calidad y
conocer cuales son los recursos que se disponen para luego establecer las

estrategias que se pretenden implementar.
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3.1 Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacién aprioristica
3.1.1 Categorias

Estrategias para mejorar la gestion de la calidad en una empresa de fabricacion

de tintas ubicada en el departamento de Lima.
3.1.2Subcategorias

a. Las necesidades para mejorar la gestion de la calidad en una empresa de

fabricacion de tintas ubicada en el departamento de Lima.

b. Los recursos que se disponen para mejorar la gestién de la calidad en una
empresa de fabricacion de tintas ubicada en el departamento de Lima.

3.1.3Matriz de categorizacion aprioristica

De acuerdo con la investigacion cualitativa, se muestra la matriz de
categorizacion aprioristica (Ver tabla 2 pag. 30) correspondiente a “Estrategias
para mejorar la gestion de la calidad en una empresa de fabricacion de tintas

ubicada en el departamento de Lima”
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Tabla 2

Matriz de caracterizacion aprioristica: “Estrategias para mejorar la gestion de la calidad en una empresa de fabricacion de tintas

ubicada en el departamento de Lima”

Problemas

Propdsitos

Categorias

Definicidon conceptual

Subcategorias

Eje de andlisis

Fuente de
informacion

Técnica de
recoleccion de la
informacion

¢;Cudles seran las
estrategias para
mejorar la gestion de
la calidad en una
empresa de
fabricaciéon de tintas
ubicada en el
departamento de
Lima?

¢Cuéles son las
necesidades  para
mejorar la gestion de
la calidad en una
empresa de
fabricacion de tintas
ubicada en Lima?

¢;Cuédles son los
recursos que se
disponen para

mejorar la gestion de
la calidad en una
empresa de
fabricacién de tintas
ubicada en Lima?

Establecer las
estrategias para
mejorar la gestion de la

calidad en una
empresa de
fabricaciéon de tintas
ubicada en el

departamento de Lima.

Determinar las
necesidades las
necesidades para
mejorar la gestion de la
calidad en una
empresa de
fabricacion de tintas
ubicada en Lima.

Identificar los recursos
que se disponen para
mejorar la gestion de la
calidad en una
empresa de
fabricaciéon de tintas
ubicada en Lima.

Estrategias para
mejorar la Gestion
de la calidad en una
empresa de
fabricaciéon de tintas
ubicada en el
Departamento  de
Lima.

Necesidades para
mejorar la Gestion
de la calidad en una
empresa de
fabricaciéon de tintas
ubicada en el
Departamento de
Lima.

Recursos que se
disponen para
mejorar la Gestion
de la Calidad en una
empresa de
fabricacién de tintas
ubicadas en Lima.

Es un conjunto de
actividades de una forma
ordenada y coordinada que
permite una gestion de
calidad, basada en el ciclo de
mejora continua, con el
objetivo de lograr la
satisfaccion del cliente. (ISO
9000:2015)

Segun Philip Kotler y Gary
Armstrong (como se cité en
Thompson, 2010), la
necesidad es "un estado de
carencia percibida".

Segun  Jauregui  (2020),
los recursos de una
empresa son todos aquellos
factores que proveen a una
organizacion de los medios
necesarios para realizar su
actividad.

Enfoque al cliente.

Estandarizacién
de procesos.

Capacitacion
personal.

Recursos
humanos

Tecnol6gicos

Recursos
econémicos
Infraestructura

al

Satisfaccion del

cliente.

Procesos
documentados

Cumplir  con el
programa de
capacitacion

Cantidad necesaria
de personas para
las operaciones.

Cumplir  con el
programa de
Mantenimiento.
Ejecucion del
presupuesto.

Fuente de informacién

primaria: Norma
Internacional 1ISO
9001:2015

Fuente de informacion
secundaria:
Observacion

Fuente de informacién

primaria: Norma
Internacional I1ISO
9001:2015

Fuente de informacion
secundaria:
Observacion

Fuente de informacién

primaria: Norma
Internacional 1ISO
9001:2015.

Fuente de informacion
secundaria:
Observacion

Normas
Documentos
Observacion
Encuesta

Lista de Chequeo

Normas
Documentos
Observacion
Encuesta

Lista de Chequeo

Normas
Documentos
Observacion
Encuesta

Lista de Chequeo
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3.2 Escenario de estudio

El lugar de estudio fue en la empresa que fabrica tintas ubicada en Lima, a cuyas
autoridades se les solicito el permiso y facilidades para aplicar los instrumentos

correspondientes.

3.3 Participantes

En la investigacion se considerara como participantes el personal de la empresa
gue fabrica tintas ubicada en Lima. En la tabla 3 se detalla las 13 personas que

son parte de la poblacién estudiada.
Tabla 3

Personal participante de la empresa

Descripcion del Proceso Cantidad de Personas
Direccion Estratégica 2
Produccion 5
Control de calidad 2
Contabilidad 1
Servicios Generales 2
Recursos Humanos 1
TOTAL 13
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3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

La presente investigacion utilizo la estrategia de recoleccion de datos como las
entrevistas y encuestas. Asumimos la responsabilidad de toda la informacién que

obtuvimos al aplicar los instrumentos correspondientes.
3.4.1Técnicas

Con la finalidad resolver nuestro problema principal, aplicamos técnicas que nos

ayudaron a recolectar informacién y realizar una investigacion adecuada.

Determinacién de las necesidades para mejorar la gestién de la calidad en

una empresa de fabricacion de tintas.

Observacion directa y encuesta para la recoleccion de datos. La estandarizacion
de los documentos y capacitacion al personal, en base a la Norma Internacional

ISO 9001:2015 nos permite mejorar la gestion de la calidad en la empresa.

Identificacidén de los recursos que se disponen para mejorar la gestion de

la calidad en una empresa de fabricacion de tintas.

Se utiliz6 una lista de chequeo para la identificacion de los recursos disponibles,

para mejorar la gestion de la calidad, en funcién de cuatro sub categorias.

Establecimiento de estrategias para mejorar la gestion de la calidad en una

empresa de fabricacion de tintas.

Las estrategias para mejorar la gestion de la calidad se basan en el enfoque al

cliente y se miden a traves de la satisfaccion de los mismos.
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3.4.2Instrumentos

Determinacion de las necesidades para mejorar la gestion de la calidad en

una empresa de fabricacion de tintas.
Respecto a la observacion directa se realizaréan los siguientes pasos:

Solicitar a las responsables de la empresa autorizacién y guia durante la visita a

las instalaciones de la empresa.
Luego, revisar la documentacion del proceso.

El propdsito de la herramienta de observacion es poder conocer como se

ejecutan las actividades en la empresa.

En el caso de la encuesta, se aplico al personal de la empresa para conocer la

percepcion de la gestion de la calidad en base a 7 items establecidos.

La finalidad es obtener informacion veraz y precisa porque sera la base de
nuestra investigacion. La encuesta se aplicé a cada trabajador donde se utilizé
un balotario de 25 preguntas referidas a la Norma Internacional ISO 9001:2015,

desde el capitulo 4 hasta el capitulo 10.

Identificacidén de los recursos que se disponen para mejorar la gestion de

la calidad en una empresa de fabricacion de tintas.

La lista de chequeo para identificar los recursos que se disponen en la empresa
para mejorar la gestion de la calidad esta en funcién de cuatro sub categorias:
recurso humano, tecnoldgico, infraestructura y econémico. La lista de chequeo

estuvo basada en la escala de Likert.
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Establecimiento de estrategias para mejorar la gestion de la calidad en una

empresa de fabricacion de tintas.

La informacion proporcionada y el contexto de la empresa, nos permitird
establecer las estrategias para mejorar la gestion de la calidad en una empresa
de fabricacién de tintas.

3.5 Procedimiento

Este proyecto, el cual esta basado en el método de investigacién descriptivo,
tiene como finalidad establecer estrategias de mejoras para la gestion de la
calidad en una empresa que fabrica tintas. Las estrategias de mejora para la

gestion de la calidad tendran como base la Norma Internacional 1ISO 9001:2015.
Para lo cual, se realiz6 en 3 etapas:

Etapa |: Determinacion de las necesidades para mejorar la gestion de la calidad
en una empresa de fabricacibn de tintas. En esta etapa se realiz6 el

levantamiento de informacion de la empresa.

Etapa Il: Identificacion de los recursos que se disponen para mejorar la gestion
de la calidad en una empresa de fabricacion de tintas. Se realizo el levantamiento

de informacion de la empresa.

Etapa lll: Establecimiento de estrategias para mejorar la gestion de la calidad en
una empresa de fabricacion de tintas. Las estrategias estan basadas en la

informacion proporcionada y el contexto de la empresa.

3.6 Rigor cientifico

En la presente investigacion, como se trata sobre la gestion de la calidad, nuestro
objetivo es que sea eficaz y adecuada; de acuerdo con el proceso de encuestas,

por el cual se utilizaron métodos cientificos que fueron validados previamente.
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3.7 Método de andlisis de datos

En esta investigacion después de recolectar toda la informacion sobre la
empresa de fabricacion de tintas y basandonos en los requisitos de la norma ISO

9001:2015, se utilizé el software: Microsoft Excel, para el analisis de datos.

3.8 Aspectos Eticos en Investigacion

En la investigacion, los autores de la tesis consideraron los aspectos éticos
previos a la investigacion: la proteccion de personas y objetos. Cumplimiento del
Reglamento del Cadigo de Etica de la investigacion de la Universidad Nacional
del Callao a través de la Resolucién del Consejo Universitario N° 260-2019-CU.

Cumplimiento de la ley de Proteccién de datos personales.

Adicional a ello, tenemos en cuenta los principios éticos en la comunicacion de
los resultados, como lo son: la confidencialidad, autoria y plagio, alteracion de
los resultados. Con la finalidad de garantizar los principios éticos, nos basamos

tanto en la normativa como en nuestros valores éticos.
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IV.RESULTADOS

A continuacién, se presentan los resultados de la investigacion por etapas.

Etapa I: Determinacion de las necesidades para mejorar la gestién de la

calidad en una empresa de fabricacion de tintas.

Inicialmente se realizé la observacion en la empresa y se procedio a realizar una
encuesta (Anexo 2), la cual se realiz6 al inicio y final para poder saber en qué %

mejoro el cumplimiento.

Esta encuesta se realizO en base a los requisitos que exige la Norma
Internacional 1ISO 9001:2015, donde los criterios fueron evaluados por la escala
de Likert, la cual valora mediante una escala numérica y criterios (Muguira, 2020)

como se muestra a continuacion en la Tabla 4.
Tabla 4

Escala Likert y sus criterios

Escala

numeérica Criterios
1 Nunca (N): 0% de cumplimiento del requisito.
2 Casi nunca (CN): 1% a 20% de cumplimiento del requisito.
3 A veces (AV): 21% a 50% de cumplimiento del requisito.
4 Casi siempre (CS): 51% a 99% de cumplimiento del requisito.
5 Siempre (S): 100% de cumplimiento del requisito.

La encuesta se realiz6 de forma presencial con el personal, donde se pudo
apreciar la documentacion existente (registros, manuales, etc.) los cuales
algunos documentos estuvieron parcialmente acordes con los requisitos de la
norma y otros debian ser corregidos o implementados. Todo ello contribuy6 para

identificar las fortalezas y debilidades de la empresa.
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Se muestra el cuadro de doble entrada (25 preguntas,13 colaboradores) con las
valoraciones segun la tabla de Likert de la encuesta actual que se realizd, los

resultados se observan en la tabla 5.
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Tabla 5

Cuadro de valoraciones de la encuesta

Sujeto P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 Total

S1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 29
S2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 3 1 1 2 1 1 34
S3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 30
sS4 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 30
S5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 3 1 1 2 2 2 32
S6 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 30
S7 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 3 1 1 1 1 2 33
S8 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 2 1 1 30
S9 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 31
S10 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 31
S11 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 28
S12 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 28
S13 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 45

Varianzas 0.08 0.08 0.00 0.27 023 008 027 008 008 008 008 0.08 026 008 014 023 027 008 027 074 008 0.08 026 014 023 4.2
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Con la finalidad de validar la confiabilidad de nuestros resultados obtenidos en
la encuesta inicial y presentar un porcentaje (%) de cumplimiento de la encuesta,
se realiz6 la evaluacion mediante el analisis estadistico a través de software
Microsoft Excel usando el Alfa de Cronbach para lograr establecer la
confiabilidad de nuestros datos encuestados. Con los datos de la Figura 4 se
analizé el Alpha de Cronbach y se obtuvo una confiabilidad de 0.813 lo cual

indica una adecuada distribucion y confiabilidad de los datos obtenidos.

De la encuesta realizada en esta etapa I, se presenta la siguiente Tabla 6 con el
porcentaje (%) de cumplimiento a partir del capitulo 4 al capitulo 10 de la Norma
Internacional 1ISO 9001:2015.

Tabla 6

Identificacion de las necesidades en base a la Norma ISO 9001:2015

N° de Capitulo de la Norma

Descripcién % Cumplimiento
ISO 9001:2015

Capitulo 4 Contexto de la organizacion 23%
Capitulo 5 Liderazgo 28%
Capitulo 6 Planificacion 22%
Capitulo 7 Apoyo 24%
Capitulo 8 Operacién 27%
Capitulo 9 Evaluacion del desempefio 28%
Capitulo 10 Mejora 27%

Promedio de % Cumplimiento 26%

Asimismo, con los resultados obtenidos elaboramos la figura 1 que nos muestra
el resumen de la valoracion total por pregunta segun la valoracion de la escala

de Likert. Esta figura muestra la cuantificacion de los valores obtenidos por
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persona en el diagnostico actual donde se visualiza que la mayoria de
colaboradores considera el valor “1”, dicho valor corresponde a que no se cumple
con el criterio enunciado, lo cual nos muestra que existen requisitos los cuales
faltan implementar y lograr un cumplimiento 6ptimo de los requisitos para el

sistema de gestion de la calidad.
Figura 1

Resultados de la encuesta
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De los resultados obtenidos, se procedio a la estandarizacion de los procesos a
través de documentacion donde nos indican los lineamientos para cada proceso.

Adicional a ello, se elabor6 el programa de capacitaciones en base a la

documentacioén elaborada.
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Etapa Il: Identificacion de los recursos que se disponen en una empresa de

fabricacion de tintas.

La segunda etapa se realiz6 mediante un Lista de chequeo que se observa en
el Anexo 2, identificAndose las 4 sub categorias de recursos con los que cuenta
la empresa. En la tabla 7 se visualiza el resultado en porcentaje (%) de
cumplimiento resumen del diagnostico actual por capitulos. Finalmente, estos
resultados obtenidos nos dan un promedio del 76.75% de disponibilidad de
recursos para el sistema de gestion de la calidad bajo la Norma Internacional
ISO 9001:2015.

Tabla 7

Identificacion de los recursos actuales que se disponen en la empresa

items de Recursos % Cumplimiento
Recursos Humanos 86%
Infraestructura 78%
Econdmicos 83%
Tecnologicos 60%
Promedio de % Cumplimiento 76.75%
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Etapa lll: Establecimiento de estrategias para mejorar la gestion de la

calidad en una empresa de fabricacion de tintas.

En esta etapa elaboramos las estrategias de la empresa, para mejorar la gestion

de la calidad en una empresa de fabricacion de tintas.

Segun nuestro marco teorico, una estrategia comprende de un plan para lograr
un objetivo (ISO 9000, 2015) y estas acciones planificadas ayudan a tomar

decisiones para obtener buenos resultados.

Las estrategias estan basadas en la informacién proporcionada y el contexto de

la empresa.

a) Primer Objetivo Estratégico: Mejorar la gestibn de la calidad en una

empresa de fabricacion de tintas.

El Plan de accion comprende

1. Medir la satisfaccion del cliente con respecto al producto.
2. Estandarizar el proceso del servicio post venta.

3. Dar seguimiento a la satisfaccion del cliente.

b) Segundo Objetivo Estratégico: Mejorar los recursos disponibles de la

empresa de fabricacion de tintas.
El Plan de accion comprende:

1. Contar con trabajadores con la experiencia y calificaciones adecuadas en
gestion de la calidad y en las normas ISO 9001:2015, que permitan realizar sus

labores con el conocimiento necesario para una adecuada gestion de la calidad.

2. Identificar las necesidades de capacitacion de los trabajadores y en funcién

de esas necesidades establecer un programa de capacitacion que tenga como
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objetivo reducir las brechas de conocimientos en gestion de la calidad y en las
normas ISO 9001:2015.

3. Evaluar el desempefio de los trabajadores de forma periddica.

c) Tercer Objetivo Estratégico: Mejorar los procesos actuales de la empresa
de fabricacién de tintas.

El Plan de accién comprende:

1. Estandarizar los procesos a través de la documentacion para que el

conocimiento de la empresa quede plasmado, se pueda medir y mejorar.

2. Realizar un mapeo de procesos a través de una ficha de procesos.

3. Establecer métricas para mejorar continuamente el proceso.

Resultados inferenciales

El presente trabajo es de naturaleza descriptiva, no hay correlacion en cuanto a
la existencia de un patrén o una férmula que describe el comportamiento de las
variables para predecir y deducir el comportamiento de la poblacién a partir de
la muestra, en nuestro caso, nosotros hemos tomado la poblacion igual a la
muestra y tomando como base la Norma Internacional ISO 9001:2015, se ha
estandarizado, capacitado en los procesos para el cumplimiento de los requisitos
de esta, con la finalidad de mejorar la gestiébn de la calidad a través de

estrategias.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

A continuacion, se presentan las discusiones de los resultados de la

investigacion.

Determinacién de las necesidades para mejorar la gestién de la calidad en
una empresa de fabricacion de tintas.

La empresa de fabricacion de tintas no contaba con lineamientos estandarizados
respecto a la Norma Internacional 1SO 9001:2015 por ello se realiz6 una
encuesta para determinar las necesidades para mejorar la gestion de la calidad,
en base a la Norma Internacional ISO 9001:2015, obteniendo como resultado,

un 26% de promedio de cumplimiento.

Luego del calculo de la confiabilidad de la encuesta para determinar las
necesidades para mejorar la gestion de la calidad, segun la tabla 8, el Alpha de
Cronbach fue de 0.813, el cual nos dice que la confiabilidad de nuestros

resultados obtenidos es muy alta y por lo tanto confiable.
Tabla 8

Rango para hallar la confiabilidad de Alpha de Cronbach

Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41 a 0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente: Instrumentos y técnicas de investigacion educativa, Ruiz (2002)
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Identificacién de los recursos que se disponen en unha empresa de

fabricacion de tintas.

El resultado de la disponibilidad de recursos para el sistema de gestion de la
calidad bajo la Norma Internacional ISO 9001:2015, fue de 76.75%, lo cual
muestra que la empresa posee recursos humanos, infraestructura, financieros y
tecnoldgicos necesarios y suficientes para alinearse a los requisitos de la Norma
Internacional ISO 9001:2015.

Establecimiento de estrategias para mejorar la gestién de la calidad en una
empresa de fabricacion de tintas.

Las estrategias para mejorar la gestion de la calidad en una empresa de
fabricacion de tintas han evidenciado una mejora en el cumplimiento de la Norma

ISO 9001:2015, lo cual se puede apreciar en la tabla 9:
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Tabla 9

Datos obtenidos antes y después de la aplicacion de las estrategias

N° de Capitulo de la

Descripcion

% Cumplimiento

%
Cumplimiento

Norma ISO 9001:2015 inicial !

final

Capitulo 4 Contexto de la 23% 52%
organizacion

Capitulo 5 Liderazgo 28% 60%

Capitulo 6 Planificacién 22% 58%

Capitulo 7 Apoyo 24% 54%

Capitulo 8 Operacion 27% 62%

Capitulo 9 Evaluacion del 28% 49%
desempefio

Capitulo 10 Mejora 27% 54%

Promedio de % 26% 56%

Cumplimiento
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VI. CONCLUSIONES

1. La empresa de fabricacion de tintas mostré un nivel de cumplimiento de 26%
en base a la encuesta de necesidades realizada a los 13 colaboradores, el
porcentaje indicado significa que se tiene un deficiente cumplimiento con
respecto a los requisitos de los capitulos 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 de la Norma
Internacional 1ISO 9001:2015.

2. Mediante el Check List elaborado con los requisitos de la Norma Internacional
ISO 9001:2015 se pudo determinar que la empresa de fabricaciéon de tintas
mostré un 76.75% de cumplimiento global respecto a los recursos actuales que
se disponen en la empresa para la gestion de la calidad. Ese cumplimiento global
estd compuesto por los recursos que a continuacion se indican: recursos
humanos (86%), econémicos (83%), infraestructura (78%) y tecnolégicos (60%).
Lo cual, a nivel global, fue un buen indicativo para la empresa porque demostré

gue cuenta con recursos para implementar las estrategias propuestas.

3. Se establecieron estrategias para mejorar la gestion de la calidad en una
empresa de fabricacion de tintas, obteniendo un 56% de cumplimiento en base
a los lineamientos de la Norma Internacional 1ISO 9001:2015, la diferencia con

respecto al promedio inicial aument6 en un 30%.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda mantener y mejorar las estrategias para la gestion de la calidad

en una empresa de fabricacion de tintas de la empresa de fabricacion de tintas.

2. Continuar con el cumplimiento de las capacitaciones al personal para

mantener y mejorar las competencias de cada uno de ellos.

3. Desarrollar auditorias internas con la finalidad de dar seguimiento al

cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de calidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Categorizacion

A continuacién, se presenta la matriz de categorizacion aprioristica para el presente trabajo de investigacion:

Problemas

Propositos

Categorias

Definicidn conceptual

Subcategorias

Eje de andlisis

Fuente de
informacion

Técnica de
recoleccion de la
informacion

¢;Cudles seran las
estrategias para
mejorar la gestion de
la calidad en una
empresa de
fabricacion de tintas
ubicada en el
departamento de
Lima?

;Cudles son las
necesidades  para
mejorar la gestion de
la calidad en una
empresa de
fabricaciéon de tintas
ubicada en Lima?

¢;Cuéles son los
recursos que se
disponen para

mejorar la gestion de
la calidad en una
empresa de
fabricaciéon de tintas
ubicada en Lima?

Establecer las
estrategias para
mejorar la gestion de la

calidad en una
empresa de
fabricacion de tintas
ubicada en el

departamento de Lima.

Determinar las
necesidades las
necesidades para
mejorar la gestion de la
calidad en una
empresa de
fabricaciéon de tintas
ubicada en Lima.

Identificar los recursos
que se disponen para
mejorar la gestion de la
calidad en una
empresa de
fabricacion de tintas
ubicada en Lima.

Estrategias para
mejorar la Gestion
de la calidad en una
empresa de
fabricacién de tintas
ubicada en el
Departamento de
Lima.

Necesidades para
mejorar la Gestién
de la calidad en una
empresa de
fabricacién de tintas
ubicada en el
Departamento de
Lima.

Recursos que se
disponen para
mejorar la Gestion
de la Calidad en una
empresa de
fabricaciéon de tintas
ubicadas en Lima.

Es un conjunto de
actividades de una forma
ordenada y coordinada que
permite una gestion de
calidad, basada en el ciclo de
mejora continua, con el
objetivo de lograr la
satisfaccion del cliente. (1ISO
9000:2015)

Segun Philip Kotler y Gary
Armstrong (como se cité en
Thompson, 2010), la
necesidad es "un estado de
carencia percibida".

Segun  Jauregui  (2020),
los recursos de una
empresa son todos aquellos
factores que proveen a una
organizacion de los medios
necesarios para realizar su
actividad.

Enfoque al cliente.

Estandarizacion
de procesos.

Capacitacion  al
personal.

Recursos
humanos

Tecnoldgicos

Recursos
econémicos
Infraestructura

Satisfaccion del
cliente.

Procesos
documentados
Cumplir  con el
programa de

capacitacion

Cantidad necesaria
de personas para
las operaciones.

Cumplir  con el
programa de
Mantenimiento.
Ejecucion del
presupuesto.

Fuente de informacion
primaria: Norma
Internacional 1ISO
9001:2015

Fuente de informacion
secundaria:
Observacion

Fuente de informacion

primaria: Norma
Internacional ISO
9001:2015

Fuente de informacién
secundaria:
Observacion

Fuente de informacion

primaria: Norma
Internacional ISO
9001:2015.

Fuente de informacion
secundaria:
Observacion

Normas
Documentos
Observacion
Encuesta

Lista de Chequeo

Normas
Documentos
Observacion
Encuesta

Lista de Chequeo

Normas
Documentos
Observacion
Encuesta

Lista de Chequeo
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Anexo 2: Propuesta de instrumentos de recoleccion de datos
ENCUESTA
NIVEL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
INSTRUCCION:

Estimado (a), la presente encuesta es parte de una investigacion y su finalidad
es determinar las necesidades para mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad,
en funcion de siete dimensiones. Sus respuestas seran tratadas de forma
confidencial y an6nima y no seran utilizadas para ningun propésito distinto. Por
lo anterior expuesto, sirvase a registrar los datos en los espacios en blanco y

marcar con veracidad los items del cuestionario con una (x) en la columna que

corresponde.
Edad: Género: Femenino ( ) Masculino ()
Tiempo de trabajo en la empresa: afo (s) mes (es)
Escala de Valoracion
1) (2) 3) 4) )
Nunca (N) Casi Nunca | A veces (AV) Casi siempre | Siempre (S)
(CN) (CS)
(0% de (De 21% a 50 % (100% de
cumplimiento (De 1% a 20 % | de cumplimiento | (De 51% a 99 % | cumplimiento
del requisito) de cumplimiento | del requisito) de cumplimiento | del requisito)
del requisito) del requisito)
DIMENSION BATERIA DE PREGUNTAS N |CN|AV |CS |S

1. ¢Laempresa realiza un analisis de su contexto
1. Contexto de la interno y externo? Por ejemplo: Matriz FODA, 112 |3 4 5

organizacion Pestel, entre otros.
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DIMENSION BATERIA DE PREGUNTAS CN|AV |CS |S
2. ¢La empresa identifica a sus partes interesadas
, 2 |3 |4 |5
pertinentes?
3. ¢Laempresa define el alcance del sistema de
L _ 2 |3 |4 |5
gestién de calidad?
4. ¢Laempresa establece los procesos necesarios 5 3 4 5
para el sistema de gestion de calidad?
5. ¢La Alta Direccion promueve el enfoque al
) 2 |3 |4 |5
cliente?
6. ¢La Alta Direccion ha establecido una Politica de 5 3 4 5
2. Liderazgo la Calidad?
7. ¢Los roles, responsabilidades y autoridades son 5 3 4 5
establecidos por la Alta Direccion?
8. ¢Laempresa define sus riesgos y
) 2 |3 |4 |5
oportunidades?
9. ¢La empresa define las acciones para abordar
_ ) 2 |3 |4 |5
los riesgos y oportunidades?
3. Planificacion i - ;
10. ¢La empresa define los objetivos de la calidad y 5 3 4 5
su planificacion para lograrlos?
11. ¢La empresa planifica los cambios en el sistema 5 3 4 5
de gestion de la calidad?
12. ¢La empresa proporciona las personas
necesarias para la operacion y control de los 2 |3 4 5
procesos?
13. ¢La empresa proporciona y mantiene la
4. Apoyo infraestructura necesaria para la operacion de 2 3 4 5
Sus procesos?
14. ¢La empresa calibra o verifica sus equipos de
L 2 |3 |4 |5
medicion?
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DIMENSION BATERIA DE PREGUNTAS CN| AV |CS | S
15. ¢La empresa determina las competencias
necesarias de las personas (basandose en la 2 |3 4 5
educacién, formacién o experiencia apropiadas)?
16. ¢La empresa define la informacién documentada
para la eficacia del sistema de gestion de la 2 |3 4 5
calidad?
17. ¢La empresa planifica y controla los procesos 5 3 4 5
para cumplir los requisitos del producto?
. 18. ¢La empresa controla los servicios de terceros? 2 3 4 5
5. Operacion
19. ¢La empresa realiza un control de los productos
2 |3 |4 |5
no conformes?
20. ¢La empresa realiza el seguimiento de la
. . . 2 |3 |4 |5
satisfaccién del cliente?
6. Evaluacion del 21. ¢La empresa realiza auditorias internas? 2 |3 |4 |5
desempefio
22. ¢La Alta Direccion realiza la revision por la
o _ y . 2 |3 |4 |5
Direccién al sistema de gestion de la calidad?
23. ¢La empresa realiza el analisis de causa raiz
para eliminar las causas de las no 2 |3 4 5
conformidades?
24. ¢La empresa revisa la eficacia de las acciones 5 3 4 5
7. Mejora correctivas?
25. ¢La empresa implementa herramientas para la
mejora continua del sistema de gestion de la 2 |3 4 5
calidad?

Muchas gracias por sus respuestas.

57




LISTA DE CHEQUEO

IDENTIFICACION DE LOS RECURSOS DISPONIBLES PARA MEJORAR LA
GESTION DE LA CALIDAD

INSTRUCCION:

Estimado (a), la presente lista de chequeo es parte de una investigacion, su
finalidad es identificar los recursos que se disponen para mejorar la gestion de
la calidad, en funcion de cuatro dimensiones. Las respuestas seran tratadas de
forma confidencial y anénimay no seran utilizadas para ningin propdsito distinto.
Por lo anterior expuesto, el personal entrevistado sirvase a responder los items

con toda sinceridad.

La persona encargada de realizar las preguntas en base a la lista de chequeo
debera marcar con una “x” en cada columna que corresponda segun la respuesta

y evidencia revisada.

Escala de Valoracion

1) ) ®3)

No Cumple (NC) Cumple parcialmente (CP) Cumple (C)
DIMENSIONES N° | CRITERIOS DE EVALUACION NC CP C OBSERVA
CIONES
1 | Se cuenta con todo el personal planificado | 1 2 3

para el funcionamiento de la empresa.

Recursos i —
2 Se realizan capacitaciones al personal. 1 2 3
Humanos
3 Se cuenta con un organigrama actual de la | 1 2 3
empresa.
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DIMENSIONES

CRITERIOS DE EVALUACION

NC

CP

OBSERVA
CIONES

El personal de la empresa conoce sus roles,
responsabilidades y autoridades, en caso

aplique.

La empresa cuenta con las descripciones
de los puestos de trabajo (perfiles de
puesto).

La empresa desarrolla acciones en caso el
trabajador contratado tenga una brecha con
el perfil del puesto.

Infraestructura

La empresa cuenta con una infraestructura

para realizar los procesos.

Los trabajadores cuentan con equipos o
materiales para que ejecuten sus

actividades.

La empresa cuenta con servicios basicos

(luz, agua, SSHH, ventilacion, entre otros).

Econdémico

10

La empresa cuenta con un presupuesto
para los procesos y se verifica su
cumplimiento.

11

La empresa ha planificado el pago a los
proveedores y se cumplen dichos pagos.

12

La empresa realiza el pago a los

trabajadores en monto y fecha establecida.

13

La empresa realiza sus pagos dentro del
plazo de compromiso  (impuestos,

préstamos, bonos, entre otros).

Tecnolégico

14

La empresa cuenta con computadoras
donde almacenan la informacion relevante

de los clientes, ventas y produccion.
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DIMENSIONES N° | CRITERIOS DE EVALUACION NC CP OBSERVA
CIONES
15 | La empresa cuenta con su propio servidor | 1 2
ylo plataforma donde gestiona informacién
documentada del sistema de gestion de la
calidad.
16 | La empresa cuenta con computadorasenel | 1 2

proceso productivo.

Firma de la persona responsable de

la lista de chequeo

Nombre y apellido:
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Anexo 3: Validaciéon de instrumentos de recoleccién de datos

INIVERSIDAD MACIORAL OEL CALLAD
FAOULTAD DE IMGEMIE R Oy LM

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
|.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Mombres v Apellidos: LUIS AMERICO CARRASCO VEMEGAS
Méeximo grado académico alcanzado: DOCTOR

- DATOS DEL PLAN DE TESIS

Titulo:

"ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA GESTION DE LA CALIDAD EM UMA
EMPRESA DE FABRICACION DE TINTAS UBICADA EN EL DEPARTAMENTOD
DE LInA

Problema:

;Cuales seran las esfrateqizs para mejorar la gestfidn de la calidad en una

empresa de fabricacion de fintas ubicada an el departamento de Lima?

Sub problemas:

a) i Cuales son las necesidades, para mejorar la gestion de la calidad en una
emprasa de fabricacion de tintas ubicada 2n el departamento de Lima?
b) ;Cuales son los recurscs que se disponen para mejorar la gesticon de la

calidad en una empresa de fabricacion de tintes wbicada en el departamento de
Lima?

.- DATDS DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
El ckistive del cuestionaric de encuests:

Son dos {2} encuestas que buscan determinar las necesidades e identificar los
recurscs que se disponen para mejorar la gestion de la calidad, en funcion de once
dimensiones.
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Problems gue == relacionan con el cusstionaric de encussts:

hMediante un total de 41 preguntas desesmos obtener informacion para determinar
las necesidades & identficar los recursos existentes en las once dimensiones.

lll.- CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Marzar con un Check | v ) donde consicera que corresponda

Exigencias para |a validacion del cuestionano CUMPLE | MO CUMPLE

1.- El objetivo del cusstionaric, fiene relacion con uno o mas v

problemas del proyecto de investigacion.

2.- El chjetivo del cusstionano es claro v entendible. v

3.- Las instrucciones gque se dan en el cuestionaric son s
claras.

4 .- Las preguntas del cuestionario guardan relacion con su v
objetivo

& .- Las preguntas tiene secuencia logica v

.- Los encuestados tenen capacidad para dar respuestas W
walidas

T.- Mo == tienen preguntas desconocidas v

&.- El cuestionario es confisble para los propositos de la v

imvestigacian.

) A

FIRMA DEL WaALIDADDR
DMl 25825871
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INIVERSIDAD NACIOMAL DEL Call S0
FACULTALD DE INGEMIE RL& C LN AR

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO
|.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Mombres y Apelidos: SALVADOR APOLINAR TRUJILLD PEREZ
hMaximo grado academico alcanzado: DOCTOR

- DATOS DEL FLAN DE TESIS

Titula:

“ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA GESTION DE LA CALIDAD EN UMA
EMPRESA DE FABRICACION DE TINTAS UBICADA EN EL DEPARTAMENTOD
CE LIMAS

Problema:

;Cuales seran las estrategias para mejorar la gestion de |2 calided an una

empresa de fabricacion de fintas ubicada en el departamenta de Lima?

Sub problemas:

g) ;Cuales son las necesidades, para mejorar la gestion de la calidad en una
empresa de fabricacion de fintas ubicada en el departamenta de Lima?
b) ;Cuales son los recurscs que se disponen pars mejorar la gestion de |z

calidad en una empresa de fabricacion de tintas wbicada en el departamento de

Lima?

.- DATOS DEL CUESTIONARID
El cbistivo del cuestionario de encussts:

Son dos (2) encuestzs gque buscan determinar laz necesidades e identificar los
recursos que se disponen para mejorar la gestion de la calidad, en funcion de once
dimensiones.
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Froblems que == relacionan con el cuestionario de encuests:

Mediante wn total de 41 preguntas deseamos obtener informacion para determinar
las necesidades = identificar los recursos existentes en 2= once dimensiones.

lll.- CUADRD DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Marcar con un Check | v ) conde consicera gue corresponda

Exigencias para la validacion del cusstionario CUMPLE | HO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacion con uno o mas v
problemas del provecto de investigacion.

2.- El objetivo del cusstionano es claro y entendible. W

3.- Las instruccionas gque se dan en el cuestionano son W
claras.

4 - Las preguntas del cuestionario guardan relacion con su W
chjetivo

§.- Las preguntas tisne secusancia logica W

.- Los enpuesiados tenen cepacidad pare dar respuesias W
walidas

T.- Mo == fisnen preguntas desconocidas W

&.- El cuestionario es confiable para ks propositos de la v

investigacion.

Y

FIRA DEL WALIDADOR
DMl 25640147
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INIVERSIDAD NACIOMAL DEL CALLAD
FACULTAD DE |5 EMIE Rl Cy LN R

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
|.-DATOS DEL ESPECIALISTA GUE REALIZA LA VALIDACION

Mombres y Apelidos: LEOMNARDO FELLX MACHACA GOMNZALES

Maximo grado academico alcanzado: MAESTRO

.- DATOS DEL FLAN DE TESIS

Titulo:

"ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA GESTION DE LA CALIDAD EM UMA
EMPRESA DE FAEBRICACION DE TINTAS UBICADA EM EL DEPARTAMENTO DE
LInda

Problema:

i Cudles seran las esfrategiss para mejorar la gestion de |z calidad en una

empresa de fabricacian de tintas ubicadsa an el departamento de Lima?

Sub problemas:

&l ;Cusles son las necesidades, para mejorar la gestion de ls calided en una
emprasa de fabricacion de fintas ubicada en el departamento de Lima?
b} ;Cuales son los recursos gue se disponen para mejorar la gestion de la

calidad en una empresa de fabricacion de tintas ubicada en el departamento de
Lims?

.- DATOS DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

El objstivo del cusstionario de encuests:

Son dos (2] encuestas gue buscan determinar las necesidades e identificar los
recursos que se disponen para mejorar la gestion de 1z calidad, en funcion de oncs
dimensiones.
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Problemsa gue se relacionan con el cuestionario de encussts:

Medianie un total de 41 preguntas dessamos obtener informacion para determinar
las necesidades & identificar los recursos existentes en las once dimensiones.

lll.- CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIC

Marcar con un Check | v ) donde coneidera que corresponda

Exigencias para la validacion del cuestionario CUMPLE | MO CUMPLE

1.- El objetivo del cusstionario, fiene relacion con uno o mas v

problemas del proyects de investigacicn.

2.- El objetive del cuestionano es claro y entendible. v

3.- Las instrucciomes gue se dan =n el cuestionano son '
claras.

4 - Las preguntas del cuestionario guardan relacion con su W
ohjetivo

§.- Las preguntas tisne secusncia logica '

.- Los encuestados tienen capacidad para dar respuestas W
walidas

T.- Mo == fisnen preguntas desconocidas '

S.- El cuestionaro es confiable para los propositos de la v

imvestigacian.

FIRfA DEL WALIDADOR
DMl 07275583
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Anexo 4: Estandarizacién de procesos de la empresa

Carpetas de los documentos estandarizados

-

Mombre Tipo Tamario
B@ DGO1T Alcance del SGC - V01 Documento de Microsoft Word 39 kKB
B@ DG02 Mapa de Procesos - V01 Documento de Microsoft Word 112 KB
B@ DGO3 Misién, Vision y Valores Organizacionales - V01 Documento de Microsoft Word 40 KB
@ DG04 Caracterizacign Direccidn - V01 Haoja de cdlculo de Microsoft Excel 35KB
@ DGO5 Caracterizacign Produccién - V01 Haoja de célculo de Microsoft Excel 37 KB
@ DGO6 Caracterizacign Comercial - V 01 Haoja de cdlculo de Microsoft Excel 36 KB
@ DGOT Caracterizacicn Desarrolle - ¥V 01 Hoja de célculo de Microsoft Excel 35KB
@ DGO0S Caracterizacicn Recursos Hurmanos - V01 Hoja de célculo de Microsoft Excel 35KB
@ DGO Caracterizacign Servicios Generales - Y01 Hoja de calculo de Microsoft Excel 36 KB
@ DG10 Caracterizacigén Compras - V01 Haoja de calculo de Microsoft Excel 35KB
@ DG11 Caracterizacign Distribucién - V01 Haoja de cdlculo de Microsoft Excel 35 KB
@ DG12 Objetives de calidad - V01 Haoja de célculo de Microsoft Excel 368 KB
@ DG13 Programa de Auditorias - V01 Hoja de célculo de Microsoft Excel 94 KB
@ DG14 Plan de Auditerias - V01 Hoja de calculo de Microsoft Excel 94 KB
@ DG15 Perfiles de puesto -V01 Haoja de cdlculo de Microsoft Excel 370KB
@ DG16 Programa de Mantenimiento - V01 Haoja de cdlculo de Microsoft Excel 34 KB
@ FO2 Lista maestra de documentos - V01 Haoja de célculo de Microsoft Excel 35 KB
~
Mombre Tipo Tamafic
@ FO3 Encuesta de satisfaccidn de cliente - V01 Documento de Microsoft Word 3TKB
E@ MOT Matriz FODA - V01 02.03.2021 Hoja de calculo de Microsoft Excel 1,12 KB
@ MOT Matriz FODA - W01 Haoja de calculo de Microsoft Excel 1,109 KB
E@ MO2 Matriz de Parte interesadas - V01 Haoja de calculo de Microsoft Excel 91 KB
E@ MO3 Matriz de comunicaciones - Y01 Huoja de calculo de Microsoft Excel 34 KB
E@ W04 Matriz de Gestidn de Riesgos y Oportunidades - V01 Hoja de calculo de Microsoft Excel 34 KB
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@ 001 Organigrama - ¥01

E@ P01 Politica de calidad - V1

@ Pro01 Procedimiento de la Gestign de la informacién documenta...
@ Pro-02 Procedimiento de Auditorias [nternas - V01

@ Pro03 Procedimiento de acciones correctivas - V01

@ Prold Procedimiento de Planeamiento y Direccion - V01

@ Pro03 Procedimiento de Comercializacién - V01

@ Pro06 Procedimiento de laboratorio - V01

@ Pro07 Procedimiente de produccién - V01

@ Pro02 Procedimiento de RRHH - V01

@ Pro09 Procedimiento de Servicios Generales - Mantenimiento - V01

@ Pro10 Procedimiente de Distribucién - V01
@ Pro11 Procedimiente de Compras - V01

@ Prol12 Revisién por la Direccion - V01

Documento de Microsoft Word

Documente de Microsoft Word

Documento de Microsoft Word

Documente de Microsoft Word

Documento de Microsoft Word

Documente de Microsoft Word

Documento de Microsoft Word

Documento de Microsoft Word

Documento de Microsoft Word

Documento de Microsoft Word

Documente de Microsoft Word

Documento de Microsoft Word

Documento de Microseft Word

Documento de Microsoft Word

65 KB
39KB
43KB
41KB
41KB
40 KB
42KB
12K8
42KB
42KB

41 KB

41KB
41 KB

40 KB
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Listado maestro de documentos estandarizados

N° Codigo Tipo de documento Nombre de documento

1 M-01 Matriz Matriz FODA

2 M-02 Matriz Matriz de Partes interesadas

3 DG-01 Documento General Alcance

4 DG-02 Documento General Mapa de procesos

5 DG-03 Documento General Mision, Visién y Valores

6 P-01 Politica Politica de Calidad

7 DG-04 Documento General Caracterizacién Direccion

8 DG-05 Documento General Caracterizaciéon Produccion

9 DG-06 Documento General Caracterizacién Comercial

10 DG-07 Documento General Caracterizacion Desarrollo

11 DG-08 Documento General Caracterizacion Recursos Humanos

12 DG-09 Documento General Caracterizacion Servicios Generales

13 DG-10 Documento General Caracterizacion Compras

14 DG-11 Documento General Caracterizacion Distribucién

15 0-01 Organigrama Organigrama

16 DG-12 Documento General Objetivos de calidad

17 M-03 Matriz Matriz de comunicaciones

18 F-01 Formato Plan de accién

19 F-02 Formato Lista maestra de documentos

20 F-03 Formato Encuesta de satisfaccion

21 Pro-01 Procedimiento Procedimiento de la Gestién de la Informacién documentada
22 Pro-02 Procedimiento Procedimiento de Auditoria

23 DG-13 Documento General Programa de auditoria

24 DG-14 Documento General Plan de auditoria

25 Pro-03 Procedimiento Procedimiento de acciones correctivas

26 Pro-04 Procedimiento Procedimiento de Planeamiento y Direccion
27 Pro-05 Procedimiento Procedimiento de Comercializacién

28 Pro-06 Procedimiento Procedimiento de Laboratorio

29 Pro-07 Procedimiento Procedimiento de Produccién

30 Pro-08 Procedimiento Procedimiento de Recursos Humanos

31 Pro-09 Procedimiento Procedimiento de Servicios Generales - Mantenimiento
32 Pro-10 Procedimiento Procedimiento de Distribucion

33 Pro-11 Procedimiento Procedimiento de Compras

34 Pro-12 Procedimiento Procedimiento de Revision por la Direccion
35 M-04 Matriz Matriz de Gestidn de Riesgos y Oportunidades
36 DG-15 Documento General Perfil de puesto
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