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RESUMEN

La presente investigacion adopta un enfoque deductivo y se clasifica de la siguiente
manera: segun el propdsito o finalidades perseguidas, es de tipo aplicada, con el
objetivo de investigar, analizar y determinar soluciones a los problemas presentes
en el sistema informéatico para mejorar la rentabilidad y competitividad de la
empresa. Segun el nivel de conocimiento deseado, es de alcance explicativa,
buscando desarrollar un estudio detallado para especificar la condicion especial de
la investigacion. Conforme al enfoque de la informacién, es cuantitativa, utilizando
procesos estadisticos para comprobar la mejora de rentabilidad. Conforme al tiempo
de levantamiento de la informacion, es longitudinal, comparando datos de variables
obtenidas en diferentes momentos programados. Las conclusiones obtenidas son
las siguientes: la implementacion del sistema de gestion de calidad conforme a la
norma ISO 9001-2015 condujo a un aumento significativo en la rentabilidad,
mejorando en un 29.95%. Esto indica una optimizacion de procesos internos,
reduccion de costos y mayor eficiencia en el uso de recursos. Se observd un
aumento del 30.07% en el indice de utilidad bruta posterior a la implementacion del
sistema de gestion de calidad, reflejando una mejora sustancial en la rentabilidad
de la empresa. Hubo un incremento del 29.76% en el indice de utilidad operativa
como resultado directo de la aplicacién del SGC. Esto refleja una mejora significativa

en la eficiencia y rentabilidad de la empresa.

Palabras clave: Gestion, calidad, 1SO, rentabilidad, eficiencia.
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ABSTRACT

This research adopts a deductive approach and is classified as follows: according to
the purpose or purposes pursued, it is of an applied type, with the objective of
investigating, analyzing and determining solutions to the problems present in the
computer system to improve profitability and competitiveness of the company.
Depending on the level of knowledge desired, it is explanatory in scope, seeking to
develop a detailed study to specify the special condition of the research. According
to the information approach, it is quantitative, using statistical processes to verify the
improvement in profitability. According to the time of collecting the information, it is
longitudinal, comparing data of variables obtained at different programmed
moments. The conclusions obtained are the following: the implementation of the
quality management system in accordance with the ISO 9001-2015 standard led to
a significant increase in profitability, improving by 29.95%. This indicates an
optimization of internal processes, cost reduction and greater efficiency in the use of
resources. An increase of 30.07% was observed in the gross profit index after the
implementation of the quality management system, reflecting a substantial
improvement in the company's profitability. There was an increase of 29.76% in the
operating profit index as a direct result of the application of the QMS. This reflects a

significant improvement in the company's efficiency and profitability.

Keywords: Management, quality, ISO, profitability, efficiency.
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INTRODUCCION

En respuesta a la creciente demanda de mejorar la calidad del servicio de gestion
de almacén, surge la necesidad de implementar herramientas de Gestion de Calidad
conforme a los estandares establecidos por la norma ISO 9001:2015. Este trabajo
se centra en abordar esta necesidad imperante, reconociendo la importancia
fundamental de satisfacer las expectativas del cliente a través de una mejora
continua y sistematica en los procesos de gestion de almacén. El SGC proporciona
el marco necesario para organizar y ofrecer un servicio superior, orientado hacia la
plena satisfaccion del cliente. A través de la implementacion de practicas y
procedimientos estandarizados, se busca optimizar diversos aspectos, incluyendo
el flujo de comunicacién, la eficiencia en la utilizacion de recursos, la gestion del
tiempo y el disefo de procesos eficaces. Estos elementos combinados contribuyen
a la creacion de un entorno de trabajo mas eficiente y coherente, lo que a su vez se
traduce en una mayor capacidad para cumplir con las expectativas y necesidades
de los clientes. La mejora del flujo de comunicacion dentro del sistema de gestidn
de almacén es un factor clave en la optimizacion del servicio. La implementacion de
canales claros y eficaces de comunicacion, tanto internos como externos, garantiza
una transmision fluida de informacion entre todos los actores involucrados en el
proceso, desde el personal de almacén hasta los clientes y proveedores. Esto no
solo reduce la probabilidad de malentendidos y errores, sino que también permite
una respuesta mas rapida y efectiva a las necesidades y requisitos cambiantes.
Ademas, la optimizacion de costos y tiempo es un objetivo central en la gestidon de
almacén. La implementacion de practicas eficientes y la eliminacién de actividades
innecesarias o redundantes conducen a una utilizacién més efectiva de los recursos
disponibles. Esto no solo permite reducir los costos operativos, sino que también
mejora la capacidad de respuesta del almacén ante las demandas del mercado, lo
gue se traduce en una mayor competitividad y rentabilidad a largo plazo. El disefio

de procesos eficaces es otro aspecto fundamental en la mejora de la calidad del
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servicio de gestion de almacén. Mediante la identificacion y estandarizacion de los
procedimientos clave, se promueve la consistencia y la fiabilidad en la ejecucion de
las tareas. Esto no solo facilita la capacitacion y el desarrollo del personal, sino que
también minimiza la incidencia de errores y aumenta la eficiencia operativa en
general. En Ultima instancia, la implementacion de un sistema de gestion de calidad
conforme a la norma SISTEMA DE CONJUNTO DE PROCESOS,
PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS DOCUMENTADAS tiene como objetivo principal
obtener el reconocimiento del cumplimiento de los estandares internacionales de
calidad. Al adherirse a estos estandares reconocidos a nivel mundial, se demuestra
el compromiso de la organizacion con la excelencia y la mejora continua. Este
reconocimiento no solo fortalece la reputacion de la empresa en el mercado, sino
que también brinda a los clientes la confianza y la seguridad de que estéan recibiendo
un servicio de alta calidad y confiable.

El proceso de Sistema de conjunto de procesos, procedimientos y politicas
documentadas implica una serie de pasos cruciales que van mas alla de
simplemente cumplir con los requisitos formales de la norma. Comienza con una
exhaustiva identificacion de las necesidades del cliente, lo que sirve como piedra
angular para disefiar un sistema que garantice su satisfaccion. Este proceso implica
no solo cumplir con los estandares establecidos, sino también comprender la
situacion actual de la empresa. Para ello, es esencial llevar a cabo un andlisis
detallado de la documentacion existente, evaluando su idoneidad y relevancia para

los procedimientos, instructivos, manuales e indicadores de calidad.

En los préximos capitulos, se detallara el diagnéstico del problema y la identificacion
de areas de mejora dentro de la empresa en cuestion. Este analisis es fundamental
para dirigir nuestras acciones hacia el cumplimiento de los requisitos establecidos
por la norma ISO 9001:2015. Aunque muchas empresas llevan un control de
inventarios, a menudo no logran alcanzar los niveles de eficiencia necesarios. Se
enfrentan a desafios como mantener un equilibrio adecuado de existencias,

minimizar las pérdidas y optimizar la rotacién de stock. Asimismo, se observa una
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alta rotacion de personal y una falta de capacitaciéon que impacta directamente en
la eficacia de los procesos. La razén principal detras de este estudio es mejorar
tanto la eficiencia como la eficacia de los procesos identificados. Este enfoque
busca impulsar la productividad y garantizar un funcionamiento mas fluido y rentable
en la empresa. Al identificar y abordar las areas de mejora, se espera optimizar el
rendimiento general del negocio y satisfacer las expectativas de los clientes de
manera mas efectiva. A través de la implementacion de metodologias especificas
dirigidas a cada uno de los aspectos sefialados, buscamos lograr una alineacién
mas estrecha con los estandares de calidad establecidos por la norma ISO
9001:2015. Esto implica adoptar practicas mas eficientes en la gestion de
inventarios, mejorar la capacitacion del personal y establecer procesos mas
efectivos para garantizar una rotacion 0ptima de stock. Asimismo, se pondré énfasis
en la necesidad de reducir las pérdidas y minimizar la rotacion del personal

mediante estrategias de retencion y desarrollo.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Determinacion del problema

A medida que la industria electronica experimenta un crecimiento constante a
nivel mundial, se enfrenta a un desafio fundamental: la rapida obsolescencia de
dispositivos y equipos. Este fenomeno ha dado lugar a una preocupante
acumulacion de residuos electrénicos, planteando asi una serie de desafios
cruciales en términos de almacenamiento, gestién y reciclaje adecuados. La
incorrecta disposiciéon de estos desechos conlleva graves consecuencias, ya que
puede resultar en la liberacion de sustancias toxicas en el medio ambiente. Esta
liberacion toxica no solo afecta negativamente la salud humana, sino que también
amenaza la integridad de los ecosistemas locales y globales. Por tanto, la gestion
eficaz de los residuos electrénicos se convierte en una prioridad urgente tanto
desde una perspectiva ambiental como de salud publica. Abordar este problema
requiere un enfoque integral que abarque desde la sensibilizacion y educacion
publica sobre la importancia del reciclaje electronico hasta el desarrollo de
politicas y regulaciones mas estrictas en la gestion de desechos. Solo a traves
de medidas coordinadas a nivel local, nacional e internacional podremos mitigar
los impactos adversos de esta creciente problematica y avanzar hacia un futuro

mas sostenible y saludable para todos.

La problemética ambiental derivada de la falta de infraestructura y politicas
adecuadas para el almacenamiento y manejo seguro de equipos electrénicos se
agrava a medida que el sector tecnoldégico experimenta un crecimiento acelerado
y la proliferacion de dispositivos electronicos se intensifica. Esta situacion ha
generado una demanda creciente de espacios de almacenamiento tanto para
productos terminados como para componentes y materiales utilizados en su
fabricacion. La insuficiencia de infraestructura especializada para gestionar
adecuadamente estos productos electronicos obsoletos o en desuso conlleva

riesgos significativos para el medio ambiente y la salud publica. La ausencia de
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politicas claras y eficaces para abordar esta problematica contribuye a agravar
aun mas la situacion, dejando a menudo a los consumidores y a las empresas
sin guia sobre como deshacerse de manera responsable de sus dispositivos
electronicos. Ademas, el rapido avance tecnoldgico y la constante introducciéon
de nuevos modelos de dispositivos electronicos exacerban la presion sobre los
recursos de almacenamiento disponibles. Por lo tanto, es imperativo que se
implementen medidas concretas a nivel gubernamental, empresarial y
comunitario para desarrollar infraestructuras y politicas efectivas que aborden
estos desafios y promuevan practicas sostenibles de manejo de residuos

electronicos.

A nivel latinoamericano pueden carecer de regulaciones estrictas y legislacion
especifica para el almacenamiento y gestién de residuos electronicos, lo que
lleva a préacticas inadecuadas de disposicion y reciclaje, y al surgimiento de
vertederos informales (Ciprés, 2004). Aumentado a la falta de infraestructura
adecuada para el almacenamiento y reciclaje de equipos electronicos dificulta la
gestion sostenible de los residuos y puede conducir a una mayor contaminacién
ambiental, si a esto sumamos la falta de conciencia sobre los riesgos ambientales
y de salud asociados con el almacenamiento inadecuado de equipos electronicos
puede llevar a que los usuarios y las empresas no tomen medidas adecuadas

para su disposicion responsable (Miranda, 2007).

El Peru enfrenta desafios en la gestidon de residuos electrénicos debido a la falta
de infraestructura especializada para su adecuado almacenamiento, reciclaje y
disposicion final (Ciprés, 2004). Ademas de la existencia de mercados informales
de dispositivos electronicos usados y vertederos clandestinos contribuye a la
inadecuada gestidon de residuos electronicos y representa riesgos ambientales y
de salud publica. Aungque se han realizado esfuerzos para aumentar la tasa de
reciclaje de equipos electrénicos, aln existe una baja conciencia y participacion
ciudadana en programas de reciclaje, lo que dificulta la reduccion del impacto

ambiental. La problematica del proceso de almacenamiento de equipos
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electronicos es un desafio importante a nivel mundial, latinoamericano y peruano,
y requiere de esfuerzos coordinados entre gobiernos, empresas y sociedad civil
para abordar adecuadamente los problemas ambientales y de salud asociados
con la gestion inadecuada de estos residuos, la empresa pretende que esta

investigacion aporte al mejor almacenamiento de sus equipos

En la empresa la falta de organizacién de la mercancia o articulos electronicos
detallados en los errores de picking, se muestran en los inventarios
desactualizados, demoras de expediciones y espacio desaprovechado; asimismo
el problema de desuso racional de los suministros basados en la normatividad de
residuos de aparatos eléctricos y electronicos (RAEE) conlleva a realizar la

investigacion.

A nivel nacional, como se puede ver en la empresa CONSTRUCTORA KAM
SAU S.A.C, se desarrollo el sistema de gestion de calidad segun la norma I1ISO
9001:2015, aplicado en el aflo 2018, revista ALICIA, adaptando los requisitos
exigidos por la norma al area de operatividad, con el fin de mejorar los procesos
operativos y poder demostrar la validez de la normativa en cualquier empresa.

También como se puede ver en la empresa.

LA EMPRESA SAINT INDUSTRY E.I.R.L, Es una empresa peruana con mas de
7 afos de exitosa trayectoria en el mercado, con RUC: 20603346344, Direccion
Legal: Mz. E Lote 7 A.H. 4 de Enero: ha sido innovadora en sus procesos y
operaciones que buscan diferenciacion, flexibilidad, competitividad,
permitiéndonos desarrollar una interesante posicion de mercado contamos con
un laboratorio equipado con equipos de Ultima tecnologia que nos permite
desarrollar inmersiones de laboratorio con rapidez y precision, nuestra area de
desarrollo cuenta con una amplia gama de presentaciones y acabados Nuestros
procesos de produccion se desarrollan, procesos de trabajo estandarizados
ofreciendo a nuestros clientes precios competitivos que satisfagan las

necesidades del mercado con plazos de entrega cortos, basados en el proceso
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de mejora continua. El principal desafio identificado en el ambito laboral es la
presencia de procesos irregulares, que se manifiestan a través de una serie de
deficiencias. Estas incluyen la falta de identificacion de riesgos, una planificacion
inadecuada en términos de directrices y la ausencia de inspecciones laborales.
Ademas, se observa una carencia significativa en la preparacion para
emergencias, asi como en el seguimiento de los cronogramas de capacitacion,
induccion y charlas relacionadas con la seguridad laboral. La ausencia de
registros adecuados sobre accidentes y riesgos laborales también es un aspecto
preocupante. Los colaboradores no estan debidamente capacitados para hacer
frente a los peligros y riesgos presentes en sus lugares de trabajo, lo que resulta
en un incumplimiento de los procedimientos establecidos en materia de
seguridad. Este panorama conlleva a un alto potencial de accidentes y pérdida
de recursos, tanto humanos como materiales. Sin embargo, una adecuada
implementacion de condiciones seguras en el entorno laboral puede tener un
impacto significativo. No solo contribuira a reducir la frecuencia de accidentes y
lesiones entre el personal, sino que también optimizara el uso de los recursos y
fomentara una mayor productividad. Para abordar estos desafios, se requiere un
enfoque integral que incluya medidas preventivas y correctivas. Esto implica
llevar a cabo evaluaciones de riesgos exhaustivas, desarrollar planes de accién
claros y efectivos, asi como implementar sistemas de monitoreo y seguimiento
para garantizar el cumplimiento de las normativas de seguridad. Ademas, es
fundamental proporcionar capacitaciéon continua y relevante a los trabajadores,
con énfasis en la concienciacion sobre los riesgos laborales y la correcta
aplicacion de los procedimientos de seguridad establecidos. Esto no solo
fortalecera la cultura de seguridad dentro de la organizacion, sino que también
mejorara la calidad del trabajo y la satisfaccion laboral de los empleados. En
Gltima instancia, la inversion en seguridad laboral no solo protege al personal,
sino que también resulta en beneficios tangibles para la empresa en términos de

eficiencia y rentabilidad.
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Diagrama de Pareto:

El Diagrama de Pareto es una herramienta fundamental en la gestion de
problemas, ya que proporciona una representacion visual de los datos que ayuda
a identificar las areas prioritarias que requieren atencion. Su aplicacién se basa
en la observacion empirica de la Regla de Pareto, la cual establece que
aproximadamente el 80% de los efectos provienen del 20% de las causas. Este
principio no solo se aplica en el contexto especifico de la gestién de problemas,
sino que también se extiende a diversos ambitos. En el marco de la problemética
planteada, el Diagrama de Pareto puede ser una herramienta valiosa para
identificar y abordar los principales desafios relacionados con la seguridad
laboral. Al analizar los datos recopilados sobre accidentes, riesgos y practicas
laborales, se puede utilizar el Diagrama de Pareto para visualizar claramente
cuales son los factores que contribuyen en mayor medida a los problemas de
seguridad. Por ejemplo, al aplicar el Diagrama de Pareto, podria observarse que
el 80% de los accidentes laborales son causados por el incumplimiento de ciertos
procedimientos de seguridad, que representan solo el 20% de las practicas
laborales. Esto indicaria claramente dénde se deben enfocar los esfuerzos de
mejora para maximizar el impacto en la seguridad laboral. Ademas, la aplicacion
del Diagrama de Pareto también puede ayudar a priorizar las acciones
correctivas y preventivas, centrandose en aquellos aspectos que tienen el mayor
potencial para reducir los riesgos y mejorar las condiciones de trabajo. En
resumen, el Diagrama de Pareto es una herramienta valiosa que puede
proporcionar una Vvision clara y concisa de los problemas y sus causas
subyacentes. Su aplicacion en el contexto de la seguridad laboral puede
contribuir significativamente a la identificacién y abordaje eficaz de los desafios

en este ambito, mejorando asi la proteccion y el bienestar de los trabajadores.

La Tabla 2 proporciona una clasificacion descendente de las causas del

problema, ordenadas segun su frecuencia de ocurrencia. Ademas, destaca

19



aguellas causas que representan el 80% del dilema, ofreciendo una vision clara
de los principales desencadenantes. De acuerdo a lo evidenciado en la Tabla 1,
se ultima que los sistemas integrados de la empresa estan afectando su
rentabilidad. Este fendbmeno se atribuye al desconocimiento preciso de las
existencias, un sistema de control de trazabilidad deficiente y a la falta de
puntualidad en la entrega de materiales en los puntos de demanda, entre otros
factores contribuyentes. El analisis realizado permite identificar tanto el problema
general como los problemas especificos, lo que facilita el desarrollo de objetivos
concretos para su abordaje. Por otro lado, el diagrama de Pareto destaca las
causas mas significativas ordenandolas segun su impacto, lo que permite
priorizar los esfuerzos de mejora en areas clave. Estas herramientas analiticas
son fundamentales para comprender la complejidad del problema y disefnar
intervenciones efectivas que aborden sus raices. Al emplearlas de manera
conjunta, se potencia la capacidad de diagnostico y se facilita el proceso de toma

de decisiones orientadas a la mejora continua.
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Figura 1 Diagrama de Ishikawa
fuente: elaboracion propia.
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Tabla 1 Relacién de Problemas

Ineficiente manejo de la informacion con los pedidos y
materiales

Falta de inspecciones de calidad en los procesos

Mal planeamiento en la planificacién

Falta de supervisién en los procesos

Falta de controles de calidad

Deficientes ambientes de trabajo

Personal no capacitado

Alta rotacion de personal

Demora en la entrega de los pedidos

Insumos de mantenimiento de mala calidad

Falta de revision de las maquinas

Falta de capaciones del uso de la maquina

Sobrecarga de trabajo

Espacios reducidos

Poca ventilacion

Personal no capacitado

Alta rotacion de personal

Deficientes directivas en l0os procesos

Deficientes en la planificacién en los procesos

Poca supervision del personal

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 2 Relacion de Problemas

P:g;f;d A FRECUENCIA | PORCENTAJE ACUMT‘;LADD % ACUMULADO
P-01 80 17.09% 80 17.09%
P-02 75 16.03% 155 33.12%
P-03 62 13.25% 217 46.37%
P-04 50 10.68% 267 57.05%
P-05 40 §.55% 307 65.60%
P-06 32 5.64% 339 72.44%
P-07 28 5.98% 367 78.42%
P-08 24 5.13% 391 83.55%
P-09 19 4.06% 410 87.61%
P-10 14 2.99% 424 90.60%
P-11 11 2.35% 435 92.95%
P-12 7 1.50 % 442 94.44%
P-13 5 1.07% 447 95.51%
P-14 4 0.85% 451 96.37%
P-15 4 0.85% 455 97.22%
P-16 3 0.64% 458 97.86%
P-17 3 0.64% 461 98.50%
P-18 3 0.64% 464 99.15%
P-19 2 0.43% 466 99.57%
P-20 2 0.43% 468 100.0 %

TOTAL 468 100.0%

Interpretacion: La Tabla N° 1 proporciona una vision detallada de las causas

gue inciden directamente en la disminucién de la rentabilidad. Al contrastarla con

la matriz ejecutada en la hoja anterior, donde se registran los puntajes

acumulados, se facilita el analisis del cuadro de frecuencias acumuladas segun

los puntajes asignados a cada causa. Este enfoque permite una comprensién
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mas profunda de los factores que estan afectando negativamente la rentabilidad
de la empresa. Al examinar las causas en funcién de sus puntajes acumulados,
se pueden identificar aquellas que tienen un impacto mas significativo y que
requieren una atencion prioritaria en el proceso de mejora. La Tabla N° 2 se
convierte asi en una herramienta invaluable para la toma de decisiones
informadas, proporcionando una base sdlida para el disefio e implementacion de
estrategias dirigidas a abordar las causas fundamentales de la baja rentabilidad.
Ademas, al trabajar en conjunto con la matriz de puntajes acumulados, se
establece una conexion directa entre la evaluacion de las causas y las acciones
correctivas que se deben emprender para mejorar la situacion financiera de la
empresa. En resumen, el andlisis detallado de la Tabla N° 3 en relacion con la
matriz de puntajes acumulados ofrece una vision completa y precisa de los
desafios que enfrenta la empresa en términos de rentabilidad, facilitando asi la

formulacidn de estrategias efectivas para su mejora.

1.2.Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢En qué medida la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
ISO 9001:2015 mejora la rentabilidad en la empresa SAINT INDUSTRY E.L.R.L.,
Lima-2024?

1.2.2. Problemas especificos

¢En qué medida la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
ISO 9001:2015 mejora la utilidad bruta en la empresa SAINT INDUSTRY E.Il.R.L.,
Lima-2024~?

¢En qué medida la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
ISO 9001:2015 mejora la utilidad operativa en la empresa SAINT INDUSTRY
E.lLR.L., Lima-2024?
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1.3.Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar en qué medida la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la ISO 9001:2015 mejora la rentabilidad en la empresa SAINT
INDUSTRY E.l.R.L, Lima-2024.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar en qué medida la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la ISO 9001:2015 mejora la utilidad bruta en la empresa SAINT
INDUSTRY E.I.R.L, Lima-2024.

Determinar en qué medida la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la ISO 9001:2015 mejora la utilidad operativa en la empresa SAINT
INDUSTRY E.L.R.L, Lima-2024.

1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion tecnoldgica

Posee de objetivo principal el desarrollo de una propuesta para la implementacion
del sistema de conjunto de procesos, procedimientos y politicas documentadas
en la empresa. Esta iniciativa se fundamenta en el propdsito de garantizar la
calidad en todas las etapas del proceso, desde el desarrollo hasta el disefio y la
entrega del servicio, lo que constituye una decision estratégica con potencial para
mejorar el rendimiento global de la organizacion. A través de la definicién y
optimizacién de los procedimientos, se persigue el objetivo de aumentar la
satisfaccion del cliente y cumplir con sus requisitos de manera consistente. La
propuesta de implementacion aborda de manera integral los riesgos y

oportunidades asociados al contexto y objetivos de la empresa.
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1.4.2. Justificacion Econémica

El propdsito de esta investigacion es elaborar una propuesta detallada para la
implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015, con el objetivo
de reestructurar y estandarizar los procesos involucrados en la prestacion del
servicio actual de la empresa. Esta iniciativa surge en respuesta a informes
recientes que revelan que la empresa no esta alcanzando los niveles de
rentabilidad esperados, lo que sugiere que los procesos podrian estar siendo
ejecutados de manera inadecuada. El desarrollo de esta propuesta no solo
implica la identificacion de deficiencias en la actual implementacion de la norma
ISO 9001, sino también la formulacién de estrategias y mejoras concretas para
abordar estas deficiencias. A través de un andlisis exhaustivo de los procesos
existentes, se pretende identificar areas de oportunidad para optimizar la
eficiencia operativa y mejorar la calidad del servicio ofrecido. Ademas, el presente
trabajo tiene como objetivo demostrar el grado de cumplimiento actual de la
norma ISO 9001 en los procesos de la empresa. Esto implica evaluar en qué
medida se estan siguiendo los lineamientos y requisitos establecidos por la
norma, asi como identificar posibles brechas de cumplimiento que deben ser

abordadas.

1.4.3. Justificacion institucional

La iniciativa de desarrollar una propuesta para la se fundamenta en varios
motivos de relevancia estratégica. Uno de los principales es la conviccion de que,
al optimizar y estandarizar los procesos, la empresa podra posicionarse como
lider en su sector, ofreciendo servicios de alta calidad mientras preserva la
seguridad de su personal y del medio ambiente. la adopcién de la norma sistema
de conjunto de procesos, procedimientos y politicas documentadas se presenta
como una oportunidad para la organizacion de mejorar su eficiencia operativa y
su capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes de
manera consistente. La estandarizacion de los procesos garantiza una mayor

coherencia en la entrega de servicios, lo que contribuye a mejorar la percepcion
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de calidad por parte de los clientes y a fortalecer la reputacion de la empresa en
el mercado. ademas, la implementacion del sgc sistema de conjunto de procesos,
procedimientos y politicas documentadas implica un compromiso con la
seguridad y el bienestar tanto de los empleados de la empresa como del entorno
en el que opera. al establecer procedimientos y practicas que garantizan la
seguridad laboral y la proteccion del medio ambiente, la organizacion demuestra
su responsabilidad social corporativa y su compromiso con el desarrollo

sostenible.

1.5. Delimitantes de la investigacién

1.5.1. Delimitante tedrica

La investigacion propuesta enfrenta limitaciones significativas en la busqueda de
informacion especifica en bibliotecas especializadas debido a la restriccion de
recursos disponibles. La falta de acceso a bibliotecas especializadas conlleva la
dificultad de obtener una amplia gama de fuentes y datos relevantes para el
estudio. Esta limitacion puede afectar la exhaustividad y la profundidad del
analisis realizado, asi como la capacidad para contextualizar los hallazgos dentro
del marco tedrico existente. Ademas, la escasez de recursos puede restringir la
capacidad para acceder a publicaciones académicas y a bases de datos
especializadas, lo que puede impactar en la calidad y la validez de los resultados
obtenidos. Por tanto, es importante reconocer estas limitaciones y buscar
estrategias alternativas, como el uso de recursos en linea, colaboraciones con
otras instituciones o la busqueda activa de informacion a través de otras fuentes

disponibles.

1.5.2. Delimitante espacial

Dentro del marco de la investigacion, se implementara un espacio de trabajo
dentro de una empresa privada dedicada al almacenamiento de equipos

electréonicos. Esta decision estratégica facilitard la continuidad de los
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procedimientos de investigacion al proporcionar un entorno fisico adecuado para
llevar a cabo las actividades necesarias. La utilizacion de este espacio dentro de
una empresa especializada en almacenamiento electrénico ofrecerd ventajas
practicas, como acceso a infraestructura especializada y recursos técnicos
pertinentes para la manipulacién y el andlisis de los equipos. Ademas, esta
colaboracion puede brindar oportunidades para establecer conexiones con
expertos en la industria y acceder a informacion relevante sobre el tema de
estudio. De este modo, la integracion de este espacio de trabajo en la empresa
privada no solo asegurara la viabilidad logistica de la investigacién, sino que
también puede enriquecerla al proporcionar un contexto relevante y recursos

adicionales para su desarrollo.

1.5.3. Delimitante temporal

Para facilitar los procedimientos de investigacién, se implementara un area
dedicada dentro del espacio de trabajo de una empresa privada de
almacenamiento de equipos electrénicos. Esta medida garantizar4 un acceso
adecuado a los recursos necesarios para llevar a cabo la investigacion de manera
eficiente y completa, optimizando asi la recopilacién de datos y la ejecucién de

los analisis pertinentes dentro del marco del proyecto de tesis.
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II.  MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes:

2.1.1. Antecedentes Internacionales

GUZMAN, Carola (2019), en su tesis “Disefio de un sistema de gestion de la
calidad segun la norma SISTEMA DE CONJUNTO DE PROCESOS,
PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS DOCUMENTADAS en el é&rea de
produccion de la empresa “ATABEX S.R.L.”, durante el proceso de
investigacion, se llevaron a cabo exhaustivas identificaciones de problemas,
resaltando como principales la falta de puntualidad en la entrega de pedidos y la
carencia de estandarizacion en los productos. Estas deficiencias afectan
directamente la eficiencia operativa y la calidad del servicio ofrecido por la
empresa. Para abordar estos desafios, se propuso una solucion integral que
involucra el disefio completo de un sistema de gestion de calidad. Esta propuesta
surge como resultado de una evaluacion de satisfaccion que revel6 un nivel
insatisfactorio del 42%. Para respaldar la viabilidad econémica de la
implementacion del sistema de gestion de calidad, se llevé a cabo una evaluacion
financiera exhaustiva. Esto incluyé la realizacion de un andlisis de flujo de cajay
la aplicacién de indicadores clave como la relacién Costo/Beneficio y el calculo
del VAN. Los resultados obtenidos demostraron la factibilidad del proyecto, con
una relacion de Costo/Beneficio que oscila entre el 49,27% vy el 48,82%, y un
VAN de Bs. 4.559.187,91. Estos hallazgos respaldan la implementacion del
sistema de gestion de calidad como una inversion rentable para la empresa.
Ademas de mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio, la adopcion
de practicas estandarizadas y el cumplimiento de normativas de calidad
contribuiran a fortalecer la reputacion de la empresa y a aumentar la satisfaccion

del cliente.
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RODRIGUEZ, Diana y SOBREVILLA, Adriana (2019), en su tesis titulada,
“Incidencia de la certificacion ISO 9001 en los indicadores de productividad
de las industrias manufactureras de la ciudad de Guayaquil”’. En esta
investigacion se analizaron los indicadores clave de productividad en empresas
certificadas bajo la norma ISO 9001. Para ello, se seleccioné una muestra
representativa de 25 empresas certificadas, 10 que proporcioné un enfoque
cuantitativo, no experimental y de corte transversal. Se utilizaron datos numéricos
y analisis estadistico para explorar la relacion entre variables, lo que permitid
establecer un enfoque correlacional en el estudio. Para evaluar la normalidad de
los datos, se aplicaron pruebas como Shapiro-Wilk y M de Box. Se observaron
variaciones porcentuales significativas en las medias de ciertos indicadores entre
diferentes periodos. Por ejemplo, la Razén utilidad bruta/valor agregado (IP1)
mostré un aumento del 4.71%, mientras que la Razon utilidad neta/valor
agregado (IP3) aumentd en un 4.51%. Estos hallazgos indican una mejora
notable en la productividad de las empresas certificadas bajo la norma ISO 9001
entre los afios 2005 y 2018. El estudio revel6 que la certificacién 1ISO 9001 tuvo
una incidencia significativa en la productividad del sector de industrias
manufactureras, lo que sugiere que la implementacion de estandares de calidad
contribuyé positivamente al rendimiento econdmico de estas empresas.
Especificamente, se encontré que la aplicacion de indicadores de rentabilidad
ayudoé a generar una utilidad positiva, lo que demuestra el impacto positivo de la
certificacion en la rentabilidad y eficiencia operativa de las organizaciones. En
resumen, este estudio proporciona evidencia sélida del impacto positivo de la
certificacién 1SO 9001 en la productividad y rentabilidad de las empresas del
sector manufacturero. Estos hallazgos tienen implicaciones importantes para la
gestion empresarial, destacando la importancia de adoptar estandares de calidad
reconocidos internacionalmente para mejorar el desempefio organizacional y

asegurar la competitividad a largo plazo.
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En primer lugar, Flores de Cruz en el 2016 la investigacion presentada se centro
en el desarrollo e implementacion del sistema de calidad ISO 9001:2008, con el
objetivo de mejorar y optimizar las actividades de los servicios administrativos
ofrecidos por la empresa. A través de este proceso, se buscé identificar el nivel
de cumplimiento de cada proceso con respecto a los requisitos establecidos en
la norma. Los resultados obtenidos proporcionaron informacion valiosa sobre el
estado de los procesos en relacion con los estandares de calidad 1ISO 9001:2008.
Esto permiti6 a la empresa identificar 4reas de mejora y oportunidades de
optimizacibn en sus actividades administrativas. Al mismo tiempo, la
implementacion del SGC I1SO contribuy6 a la coordinacion eficiente de todas las
etapas involucradas en la realizacion y prestacién de servicios. Uno de los
beneficios clave obtenidos fue una mejora significativa en el desempefio de cada
uno de los procesos administrativos. La estandarizacion de actividades, conforme
a los requisitos de la norma ISO 9001:2008, ayudo a la empresa a garantizar la
consistencia y la calidad en la prestacion de servicios. Ademas, esta
estandarizacion facilitd la identificacion y resolucion de posibles problemas y la

implementacion de medidas correctivas de manera oportuna.

Luego, Absi, Karina en 2017. En el transcurso de esta investigacion, se plante6
la necesidad de implementar un sistema de gestion de la calidad para obtener la
homologacién como proveedor, conforme a los requisitos establecidos por la
certificadora SGS y en linea con las normativas de la ISO 9001:2008. El objetivo
principal era mejorar los procesos y metodos de trabajo de la empresa. Los
objetivos especificos se centraron en realizar un diagnostico exhaustivo de la
gestion actual de la empresa, analizar métodos y procesos existentes, y evaluar
los resultados obtenidos. A través del desarrollo de la investigacion, se logré una
comprension integral de las fortalezas y debilidades de la organizacion. Con base
en este analisis, se propusieron una serie de elementos que integraron el sistema
de homologacion, satisfaciendo en gran medida los requisitos necesarios para su

obtencion. Este enfoque permitié a la empresa adaptarse eficazmente a los
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estandares exigidos por la certificadora SGS. Ademas, el levantamiento detallado
de funciones y procesos realizados en la empresa condujo al disefio de una
estructura organizativa que garantiza la consecucion de los objetivos
empresariales. La propuesta de disefio organizativo se orientdé hacia la
optimizacion de recursos y la mejora continua de los procesos, lo que contribuye
a la eficiencia y eficacia de la empresa en su conjunto. A través de la evaluacion,
planificacién y ejecucion de medidas concretas, se busca establecer una base

sélida para el crecimiento y la competitividad a largo plazo.

2.1.2. Antecedentes nacionales

PANIBRA, Alexandra (2020), en su tesis titulada “Sistema de conjunto de
procesos, procedimientos y politicas documentadas para incrementar la
productividad y rentabilidad en la empresa JUNATA”, el objetivo primordial
de esta investigacion fue la Implementacion de un SGC basado en los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Se proporciondé una descripciéon
detallada de la empresa y se llevo a cabo un exhaustivo diagndstico situacional,
el cual revel6 un grado de cumplimiento no favorable de los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001. En respuesta a esta situacion, se propuso
la implementacion de un SGC siguiendo las directrices de la ISO 9001, con el fin
de mejorar el desempefio de la empresa y alcanzar los estandares de calidad
requeridos. Esta medida se considerd esencial para garantizar la competitividad
y el éxito a largo plazo de la organizacién en un entorno empresarial cada vez
mas exigente. Posteriormente, se llevo a cabo una evaluacion técnico-economica
para determinar la viabilidad de la implementacion del SGC. Los resultados
obtenidos demostraron que la implementacion era econémicamente viable, ya
que se obtuvieron indicadores econémicos favorables. Por ejemplo, el VAN fue
de S/ 42,067.2, la TIR fue del 46.4% vy el ratio de beneficio costo fue de 2.107.
Estos indicadores sugieren que la implementacion del SGC generaria beneficios
econdmicos significativos para la empresa en relacion con los costos asociados.

Ademas, como parte del proceso de investigacion, se realizaron analisis de
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antecedentes a nivel internacional y nacional para contextualizar el estudio. Se
examinaron y conceptualizaron aspectos tedricos relevantes relacionados con la
implementacion de sistemas de gestion de calidad, lo que proporcioné un marco

tedrico sélido para el desarrollo de la investigacion.

PEREZ, Erick (2021), en su tesis titulada “Implementacion de la 1SO 9001:2015
para mejorar la productividad en el proceso de produccién de oxigeno
liquido de la Empresa Técnides E.l.R.L., Juliaca 2021”, El propdsito de esta
investigacion es evaluar el impacto de la implementacion de la norma sistema de
conjunto de procesos, procedimientos y politicas documentadas en el proceso de
produccién de oxigeno liquido en la empresa Técnides E.I.R.L., ubicada en la
ciudad de Juliaca durante el afio 2021. Para lograr este objetivo, se empleé la
guia de implementacion emitida por la ISO como modelo de ejecucién. El enfoque
metodoldgico adoptado fue de naturaleza aplicada, descriptiva y explicativa, con
un disefo cuasi experimental y un enfoque cuantitativo. La muestra de estudio
consistio en los registros de produccion de oxigeno liquido durante un periodo de
30 dias, los cuales fueron recopilados antes y después de la implementacion de
la norma ISO 9001:2015. Los resultados obtenidos indicaron incrementos
significativos en el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
con un aumento del 156%. Ademas, se observO un incremento en la
productividad del 21.42%. Estos hallazgos refuerzan el impacto operativo positivo
de la implementacion de la norma. En términos econdmicos, los resultados
también fueron alentadores. Se registro un VAN) de S/. 247,333, una TIR del 56%
y una ratio de beneficio costos de 5.29. Estos indicadores econémicos destacan
la rentabilidad y la eficiencia financiera que resultaron de la implementacion de la
norma SISTEMA DE CONJUNTO DE PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y
POLITICAS DOCUMENTADAS en el proceso de produccion de oxigeno liquido.
Los resultados positivos obtenidos, tanto a nivel operativo como economico y
financiero, respaldan la eficacia de este estandar de calidad en la mejora de los

procesos y en el fortalecimiento de la posicion competitiva de la empresa.
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CHAVEZ, César (2021) en la tesis “Aplicacién del Sistema de conjunto de
procesos, procedimientos y politicas documentadas para mejorar la
rentabilidad de la empresa SERIMTRAL S.R.L., Cusco 2021”. El problema
abordado en esta investigacion se centra en la alta rotacion de personal, el
mantenimiento deficiente de vehiculos, una planificacién inadecuada, asi como
la falta de control y seguimiento, junto con una capacitacion deficiente del
personal y las herramientas de gestion en la empresa. Estos problemas han
generado una disminucion en la rentabilidad de SERIMTRAL S.R.L. El objetivo
principal de esta investigacion fue determinar como la aplicacion del SGC
SISTEMA DE CONJUNTO DE PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS
DOCUMENTADAS puede mejorar la rentabilidad de la empresa, situada en
Cusco en el afio 2021. El enfoque metodolégico adoptado fue cuantitativo, con
un nivel explicativo y un disefio experimental de tipo pre-experimental. Se llevé a
cabo un estudio longitudinal en dos momentos temporales, utilizando los reportes
de ingresos y egresos generados durante los meses de mayo hasta agosto de
2018 (pre-prueba) y de mayo a agosto de 2019 (post-prueba). Para alcanzar los
objetivos propuestos, se utilizaron diversas técnicas e instrumentos, como
cuestionarios, listas de verificacion, guias de entrevistas y estados de resultados.
Estos permitieron obtener una vision detallada del estado actual de la empresa.
Posteriormente, mediante la implementacion de un SGC basado en la norma ISO
9001:2015, se lograron mejoras significativas en la rentabilidad. Los resultados
obtenidos revelaron un incremento del 24.24% en la rentabilidad neta, asi como
mejoras considerables en la utilidad bruta (8.42%) y la utilidad operativa
(37.96%). Estos hallazgos indican claramente el impacto positivo que tuvo la
implementacion del SGC SISTEMA DE CONJUNTO DE PROCESOS,
PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS DOCUMENTADAS en la mejora de la
rentabilidad de SERIMTRAL S.R.L. En resumen, esta investigacion proporciona
evidencia sélida de que la aplicacién efectiva de un SGC basado en la norma
SISTEMA DE CONJUNTO DE PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS
DOCUMENTADAS puede generar mejoras significativas en la rentabilidad de
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una empresa, especialmente cuando se abordan problemas operativos y de
gestion identificados previamente.

CRUZ, Doris (2019), en su tesis titulada "Efecto de la certificacion de un SGC
ISO 9001 version 2008 en la rentabilidad de la empresa Halcones Security
Selva S.A.C., 2014". El propdsito principal de esta investigacion fue evaluar y
analizar el impacto de la certificacion del SGC ISO 9001 version 2008 en la
rentabilidad de la empresa. La metodologia empleada se bas6 en un disefio
experimental, con un enfoque longitudinal y una combinacion de aspectos
basicos y aplicados. La muestra poblacional consistié en los estados financieros
y los estados de resultados de la empresa. Tras la implementacion de la norma
ISO 9001:2008, se observé un aumento en la rentabilidad de la empresa en el
afio 2014 en comparacién con el afio 2013. Los resultados obtenidos revelaron
que la utilidad bruta sobre ventas alcanzo el 21.07%, la utlidad operativa
ascendi6 al 6.77%, y la rentabilidad neta se situ6 en el 3.80%. Estos hallazgos
indicaron una mejora significativa en la rentabilidad de la empresa como
resultado directo de la certificacion del SGC ISO 9001:2008. Se destacé que este
incremento en la rentabilidad permitio a la empresa realizar inversiones en areas
clave, tales como la adquisicion de implementos tecnolégicos avanzados, la
adquisicién de equipos de seguridad mas sofisticados y la capacitacion del
personal. Estas inversiones contribuyeron a mejorar aun mas la eficiencia
operativa y la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa, lo que a su vez
fortalecié su posicion en el mercado. En conclusion, la investigacion demostro
qgue la certificacion del SGC ISO 9001:2008 tuvo un impacto positivo en la
rentabilidad de la empresa. Este efecto se atribuy6 principalmente al aumento de
los ingresos por ventas, lo que proporcionod a la empresa los recursos necesarios
para invertir en mejoras significativas en sus procesos y capacidades. Como
resultado, la empresa pudo aumentar su rentabilidad de manera satisfactoria y

consolidar su posicién en el mercado.
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RODRIGUEZ, Kristy (2020), en su tesis titulada “Propuesta de mejora en las
gestiones de calidad y produccién para acrecentar la rentabilidad de una
fabrica de productos lacteos”, El objetivo central de la investigacion fue
mejorar la rentabilidad de la empresa, mediante la reduccién de costos de
produccion, una gestion mas eficiente de la materia prima, la introduccion de un
nuevo producto y la reubicacion estratégica del almacén. La evaluacion inicial
reveld que la rentabilidad era baja debido a varios factores, como altos costos de
produccion, formulaciones subdptimas, desperdicio de componentes
aprovechables de la materia prima y deficiencias en las Buenas Practicas de
Manufactura (BPM), asi como una ubicacion inadecuada para el almacén, entre
otros. Para abordar estos problemas, se emplearon herramientas de ingenieria
como la programacion lineal y Solver. Para la reubicacion del almacén, se aplico
el método del centro de gravedad de Weber. Se propuso una inversion en
maquinaria para la elaboracion de crema de leche y la construccién de un nuevo
espacio, con un costo total de S/ 33,91. La viabilidad de esta propuesta se evalué
mediante indicadores financieros como el Valor Actual Neto (VAN), que resulté
en S/. 4,816, una TIR del 57.28% y un Beneficio/Costo de 1.30. La
implementacion de estas mejoras permitié validar la hipotesis inicial y aumentar
la rentabilidad de la empresa del 4.51% al 14.69%, gracias a la reduccion de los
costos de produccion y una utilizacion mas eficiente de la materia prima. Ademas,
esta investigacion contribuyd significativamente a mejorar los procesos de
produccion de productos lacteos, optimizando el uso de la materia prima y
reduciendo los costos de produccién, lo que se tradujo en un aumento en la
rentabilidad de la empresa mediante una gestion de calidad mas efectiva. Este
estudio se fundamentd en una revision exhaustiva de la literatura internacional y
nacional relacionada con el tema, proporcionando una soélida base teorica para

el desarrollo de la investigacion y la implementacién de las mejoras propuestas.

También se consulto el trabajo presentado por Ramirez y Sanchez en el 2020.

La presente investigacion se enfocd en la obtencion de la Certificacion del
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Sistema de Gestion de Calidad conforme a la normativa ISO 9001:2000 en una
Ferreteria industrial y de servicios ubicada en Hidalgo. Este enfoque surge como
respuesta a la creciente competencia tanto a nivel nacional como internacional,
y con el objetivo de posicionar la empresa como un actor competitivo en el
mercado. En linea con este proposito, se plantearon objetivos especificos que
incluyen la elaboraciéon de un manual de gestion de calidad, la creacion de
procedimientos, instructivos y métodos para orientar la ejecucion de los procesos
organizacionales, asi como la elaboracion de formatos que faciliten la
recopilacion de evidencia y registro de datos necesarios. Ademas, se propuso
establecer los procedimientos, responsabilidades e interacciones necesarias
para la implementacién, operacion y mantenimiento efectivo del Sistema de
Gestion de Calidad. El desarrollo de la investigacion implicO una exhaustiva
planificacion y ejecucion de actividades orientadas a alcanzar estos objetivos,
con el fin dltimo de obtener la certificacion ISO 9001:2000. Como resultado de
este proceso, se espera alcanzar diversos beneficios para la empresa. Entre
estos se incluyen la mejora en la eficiencia operativa, la estandarizacion de

procesos, la optimizacion de recursos y la satisfaccion del cliente.

2.2 Bases teodricas

Bases epistémicas.

Segun el fisico y filésofo argentino Mario Bunge (2002), la epistemologia se
define como la disciplina filosofica que se dedica al estudio de la investigacion
cientifica y su producto, es decir, el conocimiento cientifico (p. 21). En el contexto
de esta tesis, se exploran las siguientes teorias que sustentan la investigacion
propuesta: Estos elementos representan los pilares del paradigma cientifico
dominante, entendido como el conjunto de practicas aceptadas y compartidas por
los practicantes de la ciencia convencional. En opinién de los expertos de
CAMIPER, Escuela de Altos Estudios, la ingenieria y la filosofia son enfoques

complementarios para abordar una misma realidad, cada uno con metodologias
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distintas, pero con un objetivo comun: ofrecer soluciones 0 respuestas a
problematicas especificas.

Como es bien sabido, la ingenieria constituye un modo de conocimiento diferente
a las disciplinas humanisticas, como la filosofia, la literatura y la teologia, tanto
por sus métodos como por sus objetivos. En términos metodoldgicos, la
ingenieria se distingue por emplear un enfoque heuristico, mientras que, en
cuanto a sus metas, no busca establecer leyes explicativas y predictivas, sino
mas bien solucionar problemas especificos en lapsos de tiempo reducidos. En el
contexto de los desafios actuales que enfrenta la educacién en ingenieria para
adaptarse a un mundo global sin perder de vista las particularidades locales, es
imperativo renovar continuamente las estrategias de ensefianza y aprendizaje.
Un paso esencial para alcanzar este objetivo radica en definir el estatus
epistemoldgico de la ingenieria. Este concepto se explora en profundidad en los
programas de doctorado de CAMIPER, donde los consultores y profesores
explican como la filosofia puede interpretarse como una disciplina relacionada

con la ingenieria y su aplicacion practica en diversas operaciones.

Base Legal

En el proceso de elaboracion de esta tesis, se ha optado por emplear la normativa
ISO 9126 como referencia clave. La metodologia propuesta se desarroll6 tras un
analisis exhaustivo de esta normativa, con la inclusion de pasos adicionales para
su mejora. Estos pasos comprenden la recopilacion de informacion, la aplicacion
de la norma ISO 9126 para homogeneizar los datos del equipo y la utilizaciéon de
bases de datos como soporte. Se presentaran y analizardn casos concretos de
aplicacion de esta metodologia, lo que permitira comprender su efectividad en
situaciones reales. Este enfoque integral garantiza la rigurosidad y la eficacia en
el desarrollo de la investigacion, asi como la aplicabilidad practica de los

resultados obtenidos.
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Base metodologica

La norma ISO 9001 representa un marco de referencia crucial que proporciona
secuencias establecidas para el desarrollo de proyectos, procesos y la
implementacion de nuevas tecnologias. Este marco estructura el proceso de
desarrollo en ciclos de trabajo definidos, lo que facilita la gestion eficiente de los
proyectos y procesos dentro de una organizacion. Uno de los aspectos mas
destacados de la ISO 9001 es su capacidad para adaptarse a la forma de trabajo
especifica de cada organizacion, lo que la convierte en un método de gestion
altamente flexible y adaptable. La flexibilidad y la agilidad son pilares
fundamentales en el enfoque de la ISO 9001, ya que permiten a las
organizaciones responder de manera efectiva a las demandas cambiantes del
mercado. Entre estos beneficios se incluyen la reduccion de costos, la mejora en
la entrega oportuna de proyectos, el fomento del trabajo en equipo entre todos
los colaboradores y la garantia de la calidad en los trabajos realizados. Al adoptar
los principios y practicas establecidos por la ISO 9001, las organizaciones
pueden mejorar su capacidad para satisfacer las expectativas y necesidades de
sus clientes, lo que a su vez puede conducir a un mayor éxito y crecimiento
empresarial. En ultima instancia, la implementacion efectiva de la ISO 9001
puede ayudar a las organizaciones a mantenerse competitivas en un mercado en
constante evolucion y a alcanzar niveles mas altos de eficiencia y excelencia

operativa.

Base Tecnoldgica

La base tecnoldgica se define como aquellas actividades que se fundamentan en
la aplicacion de descubrimientos cientificos 0 avances tecnoldgicos para la
creacion de productos, procesos o0 servicios innovadores. Es importante
comprender que la tecnologia no se limita a un objeto o herramienta en particular,
sino que representa un proceso dinamico y en constante evolucion. En su
esencia, la tecnologia se refiere a la capacidad de transformar o combinar

elementos existentes para generar algo nuevo o mejorar su funcionalidad. Este
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enfoque dinamico de la tecnologia implica que su desarrollo esta intrinsecamente
vinculado al progreso cientifico y tecnoldgico. Las nuevas ideas, conceptos y
descubrimientos cientificos sirven como base para la innovacion tecnoldgica,
impulsando la creacién de nuevos productos, procesos y servicios que satisfagan
las necesidades y demandas cambiantes de la sociedad. Ademas, la base
tecnoldgica implica un proceso continuo de investigacion, desarrollo y aplicacion
de conocimientos para mejorar la eficiencia, la calidad y la competitividad en
diversos sectores industriales y comerciales. En resumen, la base tecnolégica
abarca una amplia gama de actividades que se centran en la aplicacién de
conocimientos cientificos y tecnoldgicos para la innovacion y el desarrollo de
nuevos productos, procesos Yy servicios. Esta perspectiva dinamica y en
constante evolucion destaca la importancia de la tecnologia como motor impulsor

del progreso y la competitividad en la sociedad contemporanea.

2.3. Marco conceptual

Sistema de Gestion de la Calidad

La ISO 9001-2015 ha establecido que constituye un componente estratégico vital
dentro de una organizacion, con el propésito de mejorar su desempefio integral
y promover un desarrollo sostenible. Esta normativa proporciona una soélida base
para la obtencion de resultados alineados con los objetivos de calidad, la
satisfaccion de las necesidades y expectativas, asi como los requisitos de todas
las partes interesadas involucradas en el proceso (p. VII). Segun Camison, Cruz
y Gonzalez (2006), el sistema de gestion de una organizacion comprende una
serie de elementos interrelacionados que abarcan estrategias, objetivos,
politicas, estructuras organizativas, recursos y capacidades, asi como métodos,
tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo. Este
sistema proporciona el marco necesario para que la organizacion pueda
planificar, ejecutar y controlar todas sus actividades, con el fin dltimo de alcanzar

sus objetivos (p. 346). En sintesis, la implementacion de la norma 1SO 9001
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(2015) no solo implica una mejora en la gestion de la calidad de una organizacion,
sino que también contribuye significativamente a su eficacia global y su
capacidad para adaptarse y responder a las demandas del entorno empresarial.
Al enfocarse en la satisfaccidon de las partes interesadas y en la mejora continua,
este enfoque integral de gestion se convierte en una herramienta valiosa para

impulsar el éxito y la sostenibilidad a largo plazo de la organizacion.

Concepto de calidad

La calidad es un concepto que engloba diversas interpretaciones. Implica cumplir
con estandares preestablecidos o satisfacer requisitos especificos, garantizando
asi la conformidad con las expectativas y necesidades establecidas. Es un
atributo esencial en la produccion de bienes y servicios, y su comprension y
aplicacién son fundamentales para mejorar el rendimiento y la competitividad de
las organizaciones en el mercado actual.

La calidad se define como el nivel de uniformidad y fiabilidad percibido en un
producto o servicio, que se ofrece a un costo bajo y se ajusta adecuadamente a
las necesidades del cliente. Engloba todas las caracteristicas del producto o
servicio derivadas del mercado, la ingenieria, la fabricacion y el mantenimiento,
gue estan directamente vinculadas con las necesidades del cliente. En resumen,
la calidad se traduce en la capacidad de un producto o servicio para satisfacer
las expectativas del cliente y cumplir su proposito de manera efectiva. Esto
implica que el producto o servicio debe ser apto para el uso previsto y ser capaz
de satisfacer las necesidades y requisitos del cliente de manera confiable y
consistente. En ultima instancia, la calidad no solo se refiere a la ausencia de
defectos o errores, sino también a la capacidad de cumplir con las expectativas
del cliente y proporcionar un valor agregado que supere sus requerimientos y
expectativas iniciales.

Es el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con unos
requisitos. (1ISO 9000)
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La calidad se refiere a las caracteristicas inherentes a un objeto que permiten
evaluarlo en comparacién con otros de su misma categoria, determinando si es
igual, inferior o superior. Siguiendo la perspectiva de Garvin, las definiciones de
calidad pueden clasificarse en cinco categorias fundamentales: el enfoque
transcendente, que considera la calidad como una cualidad abstracta e
intangible; el enfoque basado en el producto, que se centra en las caracteristicas
y atributos del producto en si mismo; el enfoque basado en el cliente, que prioriza
la satisfaccion y cumplimiento de las necesidades del cliente; el enfoque basado
en la produccién, que se enfoca en la eficiencia y consistencia en los procesos
de fabricacion; y el enfoque basado en el valor, que evalla la calidad en funciéon
de la relacion entre los beneficios ofrecidos por el producto o servicio y su costo.
Estas categorias proporcionan un marco conceptual amplio para comprender y
abordar el concepto de calidad desde diferentes perspectivas.

Los SGC representan un conjunto integral de actividades dentro de una
organizacion, destinadas a establecer la politica de calidad, definir objetivos y
responsabilidades, y aplicarse a través de diversos medios como la planificacion,
el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad. Desde la determinacion de
politicas claras que orienten las practicas y decisiones de la organizacion en
materia de calidad, hasta la planificacion detallada de actividades especificas
para alcanzar los objetivos establecidos, los SGC proporcionan un marco
estructurado para garantizar que se cumplan los estandares de calidad
requeridos. Asimismo, los SGC incluyen mecanismos de control de calidad, que
permiten monitorear y evaluar regularmente el desempefio de los procesos y
productos, identificando posibles desviaciones o areas de mejora (Sanchez
Rivero 2017).

Enfoque transcendente
El término mas antiguo y arraigado en el ambito de la calidad es el de
"excelencia”, que denota la busqueda de lo mejor, un concepto que se remonta

a los filésofos griegos. Platon, por ejemplo, concebia la excelencia como algo
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absoluto, la maxima idea de perfeccion. Este concepto es amplio y aplicable a
productos, procesos, organizaciones y mas. La calidad como excelencia implica
el compromiso de todos los miembros de la organizacién para alcanzar la maxima
calidad posible en los productos o servicios que ofrecen. Esto implica el uso de
los mejores componentes, una gestion eficiente y los procesos mas oOptimos
disponibles. Es importante destacar que la excelencia es considerada como un
horizonte inalcanzable, pero que la gestion de la calidad total se posiciona como
el camino para aproximarse a ella. En este sentido, la gestion de la calidad total
se convierte en un enfoque estratégico para mejorar continuamente los
productos, servicios y procesos de una organizacion. Al buscar la excelencia, las
organizaciones se esfuerzan por superar las expectativas del cliente, promover
la eficiencia operativa y mantenerse competitivas en un entorno empresarial en

constante evolucion.

Enfoque basado en la produccion

Otros expertos, como Crosby y Deming, definen la calidad como la conformidad
con los requisitos y especificaciones de fabricacion. Las especificaciones se
refieren a las tolerancias o criterios establecidos por los disefiadores del
producto. Esta perspectiva resalta la importancia de cumplir con los estandares
y requisitos predefinidos para garantizar la calidad del producto o servicio. Segun
esta vision, la calidad se logra cuando el producto o servicio se ajusta a las
especificaciones establecidas, lo que implica mantenerse dentro de los limites de
tolerancia definidos. De esta manera, las especificaciones actian como una guia
para asegurar que el producto final cumpla con los estandares de rendimiento y
funcionalidad requeridos. Al adherirse a las especificaciones, las organizaciones
pueden garantizar la consistencia y la fiabilidad en la produccién de sus
productos, lo que a su vez contribuye a la satisfaccion del cliente y a la reputacién
de la marca. Por lo tanto, la calidad, desde esta perspectiva, se convierte en un
aspecto fundamental para alcanzar el éxito en el mercado y mantener la

competitividad en un entorno empresarial cada vez mas exigente.
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En el ambito de la fabricacion, la calidad se define como la capacidad de un
producto para cumplir con las especificaciones establecidas durante su proceso
de produccion. Si estas especificaciones son cumplidas, el producto satisface los
requerimientos y puede considerarse valido. Esta definicion es especialmente
relevante en mercados que abarcan productos industriales, donde se utilizan
indicadores cuantitativos para medir la calidad. Esta perspectiva enfatiza la
importancia de adherirse a estandares especificos durante todo el proceso de
fabricacion para garantizar la calidad del producto final. Al asegurar que cada
etapa de produccién cumpla con las especificaciones predefinidas, se maximiza
la probabilidad de obtener un producto que cumpla con los requisitos del cliente
Yy que sea apto para su uso previsto. En resumen, esta definicion de calidad
destaca la necesidad de mantener la consistencia y la precision en cada paso del
proceso de fabricacion, lo que contribuye a la reputacion de la marca, la
satisfaccion del cliente y la competitividad en el mercado industrial.

Una primera limitacién de esta definicion radica en la dificultad para establecer
especificaciones claras, especialmente en entornos caracterizados por la
inestabilidad y los cambios constantes. Sin embargo, el mayor inconveniente es
gue esta perspectiva se centra exclusivamente en la eficiencia interna de la
organizacién, garantizando el cumplimiento de las especificaciones de
fabricacion sin considerar la adecuacion del producto a las necesidades del
mercado. Esto puede resultar en productos que no satisfacen las expectativas de
los clientes y que terminan siendo un fracaso comercial. Por ello, los defensores
de este enfoque enfatizan la importancia de establecer especificaciones basadas
en las necesidades del cliente. Sin embargo, esto afiade una complejidad
adicional, ya que los clientes no evalian el rendimiento de un producto
Gnicamente en funcion de sus especificaciones técnicas, sino que también
consideran otros factores como el servicio postventa, la imagen de la empresa y
del producto, entre otros. Esta consideracion amplia el espectro de analisis y
requiere una comprension profunda de las demandas y preferencias del mercado

para asegurar el éxito comercial del producto.
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ISO 9001:2015

La esencia del sistema de gestion de calidad radica en la implementacion de una
serie de procedimientos documentados que la empresa emplea para evidenciar
la operatividad de un sistema de calidad controlado. Esto implica asegurar que la
organizacion posee las capacidades necesarias para producir bienes y servicios
de alta calidad, lo que brinda una garantia al cliente respecto a la excelencia de
los productos entregados. En este contexto, las Normas ISO 9000 representan
un respaldo o "aval" para el producto, otorgado por un organismo externo
reconocido a nivel internacional. Las Normas ISO 9000 actiian como un estandar
reconocido globalmente que certifica la conformidad de los procesos de calidad
de una organizacién con los requisitos establecidos. Este certificado es emitido
por organismos de certificacion autorizados y reconocidos a nivel internacional,
como SGS e Icontec en el caso de Colombia. Al obtener esta certificacion, la
empresa demuestra su compromiso con la calidad y la mejora continua, lo que
puede aumentar la confianza del cliente y mejorar su posicion competitiva en el
mercado global.

La norma ISO 9001 establece los requisitos que debe cumplir un sistema de
gestion de calidad y se emplea tanto internamente por las organizaciones como
con fines contractuales. Su principal propésito es desarrollar un sistema de
gestibn de calidad efectivo que garantice el cumplimiento de los requisitos,
especificaciones y necesidades del cliente. Este estandar internacional
proporciona un marco sélido para la implementacién de practicas de gestién de
calidad en las organizaciones, independientemente de su tamafio o sector. Al
adherirse a los requisitos de la norma ISO 9001, las empresas pueden mejorar
su capacidad para satisfacer las expectativas de sus clientes, asi como para
identificar y abordar de manera proactiva las areas de mejora en sus procesos y
procedimientos. La certificacion 1SO 9001 representa un reconocimiento formal
de que una organizacién cumple con los estandares internacionales de calidad
establecidos por la norma. Esto no solo puede aumentar la confianza de los

clientes y otras partes interesadas, sino que también puede abrir nuevas
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oportunidades de negocio y mejorar la reputacion de la organizacion en el
mercado. En dltima instancia, la integracion de la ISO 9001 puede contribuir

significativamente a la mejora continua y al éxito a largo plazo de una empresa.

Evolucion de la norma ISO 9001

Desde su primera edicion en 1987, la norma ha experimentado un proceso de
evolucion continua en respuesta a las demandas cambiantes de las
organizaciones y los mercados.

Inicialmente, la norma ISO 9001, basada en la antigua norma britanica BS5750,
estaba orientada principalmente hacia empresas de produccion y fabricacién. Sin
embargo, con el tiempo y la expansiéon de la certificacion de calidad,
especialmente con la revision de la norma en el afio 2000, se buscO su
generalizacion para abarcar todo tipo de sectores y actividades. Esta adaptacion
hacia una norma mas inclusiva se logr6 mediante la introduccion de cinco
elementos clave en la revisién del afio 2000, los cuales incluyen requisitos
generales y de documentacion, requisitos para la direccion de la organizacion,
gestion de recursos, gestion de la produccion basada en procesos, y analisis,
medicion y mejora del sistema de gestion. Hoy en dia, la norma ISO 9001 se ha
convertido en un estandar implementado con éxito en todos los sectores de
actividad y por diversos tipos de organizaciones, ya sean empresas privadas,
administraciones publicas, empresas manufactureras o de servicios.

El propdsito de la adaptacion de todas las normas de sistemas de gestion de ISO
hacia esta estructura comun es simplificar la integracion de multiples sistemas
dentro de una organizacion. Esto significa que las organizaciones certificadas en
diferentes estandares ISO pueden alinear mas facilmente sus sistemas de
gestion, reduciendo la complejidad y los costos asociados con la implementacion
y mantenimiento de multiples sistemas. Esta estructura unificada promueve una
mayor coherencia y eficiencia en la gestiéon de la calidad, el medio ambiente, la
seguridad y otros aspectos clave dentro de una organizacion, lo que conduce a

una mejora global en el desempefio organizacional. Ademas, alinearse con una
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estructura comun facilita la comprensién y la aplicacion de los requisitos por parte

de las organizaciones, lo que fortalece su capacidad para cumplir con las

expectativas y demandas de las partes interesadas.
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Modelo conceptual del proceso de certificacion bajos Normas 1ISO 9001
Desde una perspectiva conceptual, el proceso de certificacion puede ser
desglosado en siete etapas distintas. Estas etapas representan los pasos clave
gue las organizaciones suelen seguir al disefiar e implementar sus sistemas de
calidad conforme a las 1ISO-9001. La primera etapa es la ingenieria de calidad,
donde se lleva a cabo un analisis exhaustivo para comprender las necesidades y
expectativas de los clientes, asi como para identificar los procesos clave dentro
de la organizacién. La segunda etapa implica el disefio del sistema de calidad,
donde se establecen las politicas y procedimientos necesarios para garantizar
gue los productos o servicios cumplan con los estandares de calidad
establecidos. La tercera etapa se centra en la documentacion, que implica la
creacién de manuales, procedimientos y registros para documentar el sistema de
calidad de la organizacion de manera completa y precisa. La cuarta etapa es la
implementacion, donde se ponen en practica los procedimientos y controles
definidos en el sistema de calidad. La quinta etapa involucra la realizacion de
auditorias internas periddicas para evaluar el cumplimiento del sistema de calidad
y identificar areas de mejora. La sexta etapa es la elaboracion del manual de
calidad, que es un documento que describe la estructura y el funcionamiento del
sistema de calidad de la organizacién. Finalmente, la séptima etapa es la
certificacion propiamente dicha, donde la organizacion se somete a una auditoria
externa por parte de un organismo certificador acreditado para verificar que
cumple con los requisitos de la norma 1SO-9001.

En determinados casos, estas etapas deben seguir un orden secuencial y
concretarse de manera especifica. Sin embargo, en otras ocasiones, como en la
ingenieria de calidad, el disefio de procedimientos y la documentacion, estas
etapas tienden a desarrollarse de manera simultanea, entrelazandose entre si.
En la préactica, resulta complicado identificar una secuencia clara y explicita en
estas areas. La ingenieria de calidad implica un analisis profundo de las
necesidades y expectativas de los clientes, mientras que el disefio de

procedimientos se enfoca en establecer politicas y practicas para garantizar la
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calidad. Mientras se desarrollan estos procesos, la documentacién se convierte
en un aspecto fundamental para registrar y formalizar los procedimientos y
estandares establecidos. Aunque se intenta mantener una secuencia logica, es
comun que estas etapas se superpongan y se ajusten dindmicamente en funcion
de las necesidades y circunstancias especificas de cada organizacion.

Las etapas o actividades, se definen y explican en la siguiente forma:

e Ingenieria de calidad

Antes de emprender el disefio de un Sistema de Calidad, particularmente en el
proceso de certificacion, es esencial optimizar los diversos procesos desde una
perspectiva de calidad, lo que podemos referirnos como "calidad de
manufactura". Este enfoque implica llevar a cabo estudios de ingenieria
enfocados en los procesos de produccion, con el objetivo de alcanzar la
satisfaccion de los requisitos del cliente con la méxima calidad posible,
manteniendo un equilibrio con el valor de venta del producto. En algunos casos,
esta etapa también puede abarcar el disefio del producto en si. La Ingenieria de
Calidad se centra en garantizar que los procesos productivos estén alineados con
los estandares de calidad establecidos, lo que incluye la identificacion y
eliminacién de posibles defectos o fallos en el proceso de fabricacion. Ademas,
busca mejorar la eficiencia y la fiabilidad de los procesos, con el fin de minimizar
los costos asociados a la no conformidad y garantizar la consistencia en la calidad
del producto final. Para llevar a cabo la Ingenieria de Calidad de manera efectiva,
es crucial involucrar a diversos equipos multidisciplinarios que incluyan
ingenieros, técnicos especializados y personal de control de calidad. Estos
equipos colaboran en la identificacion de areas de mejora, la implementacion de
soluciones y la monitorizacion continua de los procesos para garantizar la calidad

del producto en todas las etapas de produccion.
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e Disefio del sistema de calidad

Una vez que se han optimizado los procesos de produccion, asi como, en ciertos
casos, el propio producto, comienza la fase de disefio de diversas estrategias,
sistemas, procesos y procedimientos que conforman el Sistema de Gestion de la
Calidad. En esta etapa, se lleva a cabo una descripcion detallada de como deben
realizarse estas actividades para asegurar la calidad del producto en todas las
etapas del proceso y en toda la organizacion. Los procedimientos de calidad se
distinguen de otros procedimientos empresariales, como los administrativos y
operativos, en que estadn especificamente disefiados para garantizar que el
producto o servicio cumpla con los estdndares de calidad establecidos. Estos
procedimientos proporcionan pautas para alcanzar un producto o servicio con la
calidad pactada con el cliente, ya sea de forma directa, mediante condiciones
establecidas en un contrato escrito, o de forma indirecta o tactica cuando el
disefiador o fabricante no tiene contacto directo con el cliente o usuario final. Esta
distincidn es crucial, especialmente en industrias donde la calidad del producto
es un factor determinante para la satisfaccién del cliente y la competitividad en el
mercado. Los procedimientos de calidad deben ser meticulosamente disefiados
e implementados rigurosamente para asegurar el cumplimiento de los estandares
de calidad establecidos y que los productos finales cumplan con las expectativas
del cliente. Ademas, es importante destacar que los procedimientos de calidad
deben ser flexibles y adaptarse a los cambios en las necesidades y expectativas
del cliente, asi como a las innovaciones en tecnologia y procesos de produccion.
Esto garantiza que el Sistema de Gestion de la Calidad permanezca relevante y
efectivo a lo largo del tiempo, contribuyendo asi al éxito continuo de la
organizacion (1ISO9001-2015, 2016).

Esta fase del proceso de certificacion puede realizarse como una actividad
independiente o ejecutarse de manera simultdnea con la etapa previa de
optimizacién del sistema de calidad. Ademas, si se desea, también puede

abarcar simultdneamente la fase de documentacion. Esto significa que la
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ingenieria de calidad puede llevarse a cabo de manera paralela a otras
actividades relacionadas con el establecimiento y la mejora del sistema de
gestion de la calidad. Esta flexibilidad permite una integracion mas eficiente de
los esfuerzos en todas las etapas del proceso de certificacion, lo que facilita la
coordinacion y la coherencia en la implementacion de las practicas de calidad.
Asimismo, la capacidad de abordar mdultiples aspectos del proceso de
certificaciéon al mismo tiempo puede acelerar el tiempo de implementacion y
garantizar una transicion mas fluida hacia un sistema de gestion de calidad

certificado.

e Documentacion del sistema

La etapa de documentacion implica plasmar todo el sistema disefiado en
procedimientos y documentos escritos, ademas del establecimiento de una base
de datos que contenga los registros reales de la ejecucion de los procesos y los
controles correspondientes que se hayan llevado a cabo de manera efectiva. La
documentacion constituye la evidencia fundamental en la cual la empresa se
respalda para demostrar al cliente que los procesos se estdn ejecutando
conforme a procedimientos y sistemas Optimos. De esta manera, la
documentacion sirve como una garantia de que, aunque la empresa no pueda
asegurar que todos los productos alcancen la calidad requerida o especificada,
al menos pueden ofrecer un cierto grado de confiabilidad. Es importante destacar
gue la documentacion no solo respalda la ejecucion adecuada de los procesos,
sino que también facilita la gestion y el control de la calidad en toda la
organizaciéon. Ademas, proporciona una referencia clara y precisa para los
empleados sobre como realizar sus tareas de manera efectiva y eficiente.
Asimismo, la documentacion es un recurso valioso durante el proceso de
auditoria, ya que permite a los auditores verificar el cumplimiento de los
estandares de calidad establecidos (Miranda 2007).

La documentacion es una fuente esencial y confiable para los certificadores
durante la etapa de certificacion de un Sistema de Calidad. Sin embargo, a
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menudo surge un problema debido a la confusién entre la documentacion y el
Sistema de Calidad en si mismo. Muchas personas erroneamente consideran
gue la documentacién es un sustituto del Sistema de Calidad y de los
procedimientos necesarios para el control de la calidad, e incluso lo equiparan
con la optimizacién de los procesos desde una perspectiva de calidad. Aunque
en teoria la documentacion se presenta como una actividad independiente, en la
practica, se integra parcialmente con la etapa de disefio del sistema de calidad.
Esto se debe a que la documentacién no solo sirve como un registro de los
procedimientos establecidos, sino que también es una herramienta clave para
garantizar su correcta implementacion y seguimiento. Es importante comprender
gue la documentacién no es un fin en si misma, sino mas bien un medio para
respaldar la implementacion y el mantenimiento del Sistema de Calidad. A través
de la documentacion adecuada, se pueden establecer claramente los
procedimientos y controles necesarios para garantizar la calidad de los productos
0 servicios. Sin embargo, la simple existencia de documentos no garantiza la
efectividad del Sistema de Calidad; es fundamental que estos documentos estén
respaldados por acciones concretas y una cultura organizacional que promueva
la calidad en todas las etapas del proceso. En resumen, si bien la documentacion
es esencial para la certificacion y la gestion de la calidad, es necesario
comprender su papel dentro de un marco mas amplio. La documentacion debe
ser vista como un elemento complementario al disefio y la implementacion
efectiva del Sistema de Calidad, y no como un sustituto de los procesos y

procedimientos necesarios para garantizar la calidad (Quality 2016).

e Manual de Calidad

El manual de calidad es un componente fundamental del sistema de calidad de
una organizacion, ya que encapsula y refleja de manera comprensiva todos los
aspectos relacionados con la gestion de la calidad. Este manual puede estar
compuesto por uno o varios documentos que detallan los elementos esenciales

del sistema de calidad. Estos elementos suelen incluir la misién de la empresa,
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los objetivos de calidad que se persiguen, asi como la politica de calidad que guia
todas las actividades relacionadas con la gestion de la calidad. Ademas de estos
aspectos fundamentales, el manual de calidad también puede contener
descripciones detalladas de los procedimientos y documentos que forman parte
de la funcién de calidad de la empresa. Esto puede abarcar desde los protocolos
para el control de calidad en la produccion hasta los registros de seguimiento y
las directrices para la gestion de no conformidades. Aungque se presenta como
una etapa separada, en la practica, la creacion del manual de calidad esta
estrechamente relacionada con la etapa de documentacion del sistema de
calidad. Es a través de este proceso de documentacion que se establecen y
formalizan los procedimientos y politicas de calidad que luego se incorporaran al
manual de calidad. En resumen, el manual de calidad sirve como un compendio
completo de todas las normas, procedimientos y politicas relacionadas con la
gestion de la calidad de una organizacion. Es una herramienta invaluable tanto
para el personal interno como para los certificadores externos, ya que
proporciona una vision clara y detallada de cémo se lleva a cabo y se gestiona la
calidad dentro de la empresa (Pérez 2012).

e Puesta en marcha del sistema

Esta fase representa el despliegue efectivo del "sistema de calidad", que puede
llevarse a cabo de forma progresiva a medida que se desarrollan y establecen
los diversos procedimientos documentados, o de manera completa una vez que
el sistema ha sido completamente probado y se tiene la certeza de que funcionara
de manera eficaz, cumpliendo con los objetivos establecidos. Durante esta etapa,
se implementan los procedimientos y sistemas disefiados previamente en las
fases anteriores del proceso de certificacion. Es un momento crucial en el que se
traducen las politicas y objetivos de calidad en acciones tangibles y se integran
en las operaciones diarias de la organizacion. Esto implica que se asignen
responsabilidades claras, se comuniquen los roles y procesos a todos los

miembros pertinentes de la organizacién y se establezcan los mecanismos de
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seguimiento y control necesarios para garantizar el cumplimiento continuo de los
estandares de calidad. Es importante destacar que la implementacion del sistema
de calidad puede ser un proceso gradual y continuo, en el que se realicen ajustes
y mejoras a medida que se identifiquen areas de oportunidad. Ademas, se debe
asegurar que todos los empleados estén adecuadamente capacitados y
comprometidos con los principios y practicas de calidad establecidos, lo que
contribuira a fortalecer la cultura de calidad dentro de la organizacién (ISO 9001-
2015, 2016).

e Auditorias internas

En el proceso de "certificacion”, se llevan a cabo diversas clases de auditorias,
cada una con su proposito especifico. En primer lugar, se encuentran las
auditorias internas, las cuales se realizan durante el desarrollo del sistema de
calidad para evaluar su correcto funcionamiento y verificar el cumplimiento de los
procedimientos establecidos. Estas auditorias internas son fundamentales para
identificar posibles areas de mejora y garantizar que el sistema esté preparado
para una evaluacion externa. Por otro lado, estdn las auditorias externas
realizadas por auditores independientes y certificados. Estas auditorias son
cruciales para determinar si la empresa 0 sus procesos cumplen con los
requisitos establecidos por la norma de calidad correspondiente, en este caso, la
norma ISO 9001. Los auditores externos revisan minuciosamente el sistema de
calidad implementado, analizando la documentacion, entrevistando al personal
relevante y realizando inspecciones en el lugar de trabajo para verificar el
cumplimiento de los estandares de calidad. El resultado de estas auditorias
externas determinara si la empresa obtiene la certificacion 1ISO 9001 o no.

En este capitulo, nos enfocamos principalmente en las auditorias internas, las
cuales son una parte fundamental del sistema de gestion de calidad segun lo
establecido por la norma ISO 9000. Estas auditorias se implementan como un
proceso documentado dentro de la empresa con el propésito de realizar
evaluaciones periddicas de su sistema de calidad. El objetivo principal de estas
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auditorias internas es garantizar que los procedimientos establecidos en el
sistema de calidad se estén llevando a cabo de manera efectiva y consistente.
Ademas, las auditorias internas permiten a la empresa detectar posibles
desviaciones o incumplimientos en relacion con los estandares de calidad
establecidos. Es importante que estas auditorias se realicen de manera regular y
sistematica para asegurar que el sistema de calidad esté en conformidad con los
requisitos de la norma ISO 9001. Al mantener un sistema de auditorias internas
bien estructurado, la empresa puede identificar areas de mejora y tomar medidas
correctivas oportunas para garantizar la eficacia continua de su sistema de
gestion de calidad (Melendez, 2017).

e Auditorias externas y certificacion

El propdsito de este documento es abordar detalladamente las seis primeras
etapas del proceso, centrandose especialmente en las etapas 1, 2 y 3. Estas
etapas son fundamentales ya que sientan las bases para el establecimiento de
un sistema de gestion de calidad efectivo. Se analizara en profundidad la
ingenieria de calidad, el disefio del sistema de calidad y la documentacion
asociada. Por otro lado, aunque la séptima etapa, la de certificacion, es crucial,
se abordara de manera concisa en este texto. Esto se debe a que la certificacion
implica la evaluacién externa por parte de organismos especializados y, en gran
medida, depende del cumplimiento riguroso de las etapas previas. La
certificacion no es un proceso que la empresa controle directamente, sino mas
bien es el resultado de haber disefiado e implementado un sistema de gestion de
calidad sélido y efectivo. En resumen, este texto se centrara en las etapas
iniciales del proceso, destacando su importancia y detallando su ejecucién,
mientras que se proporcionara una breve descripcion de la etapa de certificacion,
reconociendo su relevancia en el contexto general del proceso de
implementacion del sistema de gestién de calidad.

Esta integracion es fundamental para establecer un marco coherente y efectivo
que abarque todas las &reas relevantes de la gestion de calidad dentro de la
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empresa. La fase de integracion no solo implica la union de los diferentes
componentes del sistema, sino también la alineacion de estos con los objetivos y
las necesidades especificas de la organizacion. Durante este proceso, se debe
asegurar que cada paso se adapte adecuadamente a la estructura y los procesos
existentes de la empresa, garantizando asi una transicion suave y una aplicacion
efectiva del sistema de Gestion de la Calidad. Ademas, la fase de integracion
requiere una cuidadosa coordinacién entre los diversos departamentos y niveles
jerarquicos de la organizacion, asi como una comunicacion clara y eficaz en todas
las etapas del proceso. Esto garantiza una comprensién comun de los objetivos
y procedimientos del sistema de Gestion de la Calidad, lo que facilita su
aceptaciéon y adopcion por parte de todos los miembros de la empresa (Hostalet,
2004).

RENTABILIDAD

Segun Soto, Ramén, Solérzano, Sarmiento y Mite (2017), las rentabilidades se
refieren a las razones financieras utilizadas por las empresas para evaluar sus
utilidades en relacion con las ventas, la inversion o los activos de los accionistas.
Estas métricas proporcionan una medida de la capacidad de la empresa para
generar ganancias en diferentes areas clave de su operacion. Cuando se analiza
la rentabilidad sobre las ventas, se examina qué porcentaje de las ventas totales
se convierte en ganancias netas después de todos los gastos. Por otro lado, la
rentabilidad sobre la inversion o los activos de los accionistas evalia como la
empresa esta utilizando los recursos invertidos por los accionistas para generar
ganancias. Es importante destacar que una rentabilidad positiva a lo largo del
tiempo indica que la empresa esta optimizando su rendimiento operativo y
financiero. Esto sugiere que la empresa esta utilizando eficientemente sus
recursos y esta generando un retorno satisfactorio para sus accionistas. Ademas,
una tendencia positiva en las métricas de rentabilidad puede indicar una gestion
efectiva y estratégica por parte de la empresa, ya que esta logrando generar

mayores ganancias con los mismos o incluso menos recursos. Por lo tanto, el
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analisis de las rentabilidades es fundamental para evaluar la salud financiera y
el desempeiio operativo de una empresa. Proporciona informacién clave sobre
la eficiencia con la que la empresa utiliza sus recursos y su capacidad para
generar ganancias. Como resultado, las empresas suelen monitorear de cerca
estas métricas y trabajar para mejorarlas continuamente como parte de sus

estrategias de gestion y crecimiento empresarial (p. 77).

. Resultados
Rentabilidad = ——
Inversion

La rentabilidad se posiciona como uno de los objetivos primordiales de cualquier
organizacion, ya que proporciona una medida crucial del rendimiento de las
inversiones realizadas en una serie de procesos a lo largo de un periodo
determinado. Segun Nuraina (2019), existe una relacién directa entre la
concentracion del mercado y la rentabilidad, donde un aumento en la
concentracion del mercado puede llevar a una disminucién en los precios. Sin
embargo, la rentabilidad puede mejorarse mediante estrategias especificas que
se centran en la gestion de precios y la percepcion de valor de los productos por
parte de los consumidores. Este enfoque destaca la importancia de implementar
estrategias efectivas para optimizar la rentabilidad en un entorno competitivo.
Por ejemplo, ajustar la estrategia de precios en respuesta a cambios en la
concentracion del mercado puede ayudar a mantener margenes de beneficio
saludables. Ademas, mejorar la percepcién de valor de los productos a través de
estrategias de marketing y desarrollo de productos puede permitir que una
empresa cobre precios premium, lo que contribuye a una mayor rentabilidad. Por
lo tanto, comprender la dindmica del mercado y desarrollar estrategias efectivas
para gestionar los precios y mejorar la percepcion de valor de los productos son
componentes clave para maximizar la rentabilidad en un entorno empresarial

competitivo. Esta comprensién proporciona a las organizaciones una base sélida
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para tomar decisiones informadas y desarrollar estrategias que impulsen el

rendimiento financiero y la competitividad a largo plazo.

La rentabilidad de una institucién se puede evaluar y analizar mediante diversas
herramientas que proporcionan informacion sobre las utilidades en relacién con
las ventas, la inversion o los activos de los duefios. En esencia, estos indicadores
permiten medir la capacidad de una organizacion para generar beneficios, y
cuando este resultado aumenta con el tiempo, sugiere que la empresa esta
mejorando su eficiencia operativa y financiera para generar ingresos
consistentes. Al controlar los gastos y los costos generados durante su periodo
de operacion, se pueden evaluar con mayor precision los resultados financieros.
Ademas, estos indicadores proporcionan una vision integral del rendimiento de
la empresa, lo que ayuda a los directivos a tomar decisiones informadas sobre
la gestion financiera y operativa. Evaluar la rentabilidad también permite generar
diversas opiniones sobre el retorno obtenido de las inversiones realizadas. Al
comprender cdmo los ingresos y los costos afectan la rentabilidad, las
organizaciones pueden identificar &reas de mejora y tomar medidas correctivas
para optimizar el rendimiento financiero. En Ultima instancia, el analisis de la
rentabilidad proporciona informacién valiosa para la planificacion estratégica y el
desarrollo de politicas que impulsen el crecimiento sostenible y la competitividad
a largo plazo (Fontalvo herrera, Mendoza Mendoza, & Morelos Gomez, 2020, p.
320).

La Razén de margen de utilidad bruta (RMUB): De acuerdo con Soto, Ramon,
Solérzano, Sarmiento y Mite (2017), este indicador proporciona una medida de
la ganancia bruta, reflejando los beneficios obtenidos por cada unidad monetaria
de ventas. En esencia, representa la relacion entre la utilidad bruta y los ingresos
generados por las ventas. Este indicador es fundamental para evaluar la
eficiencia operativa y financiera de una empresa, ya que revela la proporcion de

ganancia obtenida por cada unidad de inversion, una vez deducidos los gastos
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y los costos asociados. La utilidad bruta es un componente crucial para
comprender la rentabilidad de una empresa, ya que representa los ingresos
totales menos los costos directos de produccion. Por lo tanto, el indicador de
ganancia bruta proporciona informacion valiosa sobre la capacidad de una
empresa para generar beneficios antes de considerar los gastos generales y
administrativos. Al calcular este indicador, se obtiene una medida clara de la
eficiencia en la gestion de los recursos y la produccion. Una ganancia bruta alta
sugiere que la empresa esta generando un margen significativo de beneficios en
relacion con sus ventas, lo que indica una operacion saludable y rentable. Por
otro lado, una ganancia bruta baja puede indicar ineficiencias en la produccion,
altos costos de materiales o problemas en la fijacion de precios. En resumen, el
indicador de ganancia bruta proporciona una vision general de la rentabilidad de
una empresa, ayudando a los directivos a identificar areas de mejora y tomar

decisiones estratégicas para optimizar el rendimiento financiero y operativo.

El margen bruto, también denominado utilidad bruta, es un indicador clave que
revela la rentabilidad de una empresa. Se calcula dividiendo la utilidad bruta
(ingresos totales menos costos directos de produccion) entre las ventas totales.
Este calculo proporciona un porcentaje que representa la rentabilidad bruta por
cada unidad monetaria invertida en la empresa. En esencia, el margen bruto
muestra la eficacia con la que una empresa convierte sus ventas en ganancias
antes de considerar los gastos generales y administrativos. Un margen bruto mas
alto indica una mayor rentabilidad y eficiencia en la produccién, ya que significa
gue la empresa esta generando mas ganancias por cada unidad monetaria de
ventas. Por otro lado, un margen bruto mas bajo puede sefialar posibles
ineficiencias en la produccién o costos de produccion elevados, lo que podria
afectar la rentabilidad general de la empresa. Por tanto, el margen bruto es un
indicador crucial para evaluar la salud financiera de una empresay su capacidad

para generar beneficios a partir de sus operaciones basicas. Un margen bruto
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so6lido es fundamental para garantizar una operacion rentable y sostenible a largo

plazo.
Formula:

Utilidad bruta en ventas
RMUB =

Ventas

Razon de utilidad operativa (RUO): De acuerdo con Soto, Ramén, Solérzano,
Sarmiento y Mite (2017), el margen operativo, también conocido como margen
de beneficio operativo, se calcula como el porcentaje de la ganancia operativa
de una empresa después de deducir los costos y gastos pertinentes. Este
indicador proporciona una vision clara de la rentabilidad de la empresa en
relacion con sus ingresos por ventas. Se obtiene dividiendo la ganancia operativa
entre las ventas totales y expresando el resultado como un porcentaje. El margen
operativo es una medida esencial para evaluar la eficiencia operativa de una
empresa. Refleja cuanto beneficio genera la empresa por cada unidad monetaria
invertida en ventas, lo que permite a los inversores y gerentes comprender mejor
la capacidad de la empresa para generar ganancias a partir de sus operaciones
comerciales basicas. Un margen operativo saludable sugiere una empresa
eficiente y rentable, capaz de controlar sus costos operativos y generar
ganancias sélidas. Por otro lado, un margen operativo bajo puede indicar
problemas subyacentes en la eficiencia operativa o costos operativos elevados,
lo que podria afectar la rentabilidad general de la empresa. Por lo tanto,
monitorear y mejorar el margen operativo es fundamental para mantener una

operacion empresarial rentable y sostenible a largo plazo.

El indice de Rentabilidad Operativa (RUO) se determina al dividir la utilidad

operativa entre las ventas durante un periodo especifico.

61



Formula:

Utilidad operativa
RUO =

Ventas

2.4. Definiciones de términos basicos

Auditoria: La auditoria es un proceso de supervision, inspeccion y verificacion
gue implica examinar y controlar de manera exhaustiva una actividad. Su
propésito principal es evaluar el grado de satisfaccion tanto de clientes internos
como externos. A través de la auditoria, se busca garantizar el cumplimiento de
estandares de calidad e identificar areas de mejora en los procesos
organizacionales para asegurar la excelencia en el servicio y la satisfaccion del

cliente.

Certificacion: La certificacion implica cumplir con los requisitos previamente
analizados, proporcionando una garantia de conformidad en productos, servicios
y otros documentos. Este proceso asegura que se cumplan estandares
especificos establecidos por organismos reguladores 0 normativas
internacionales, lo que valida la calidad y fiabilidad de los productos o servicios
ofrecidos por la empresa. La certificacion refuerza la confianza tanto de los

clientes como de los stakeholders en la organizacion.

Gestion de Calidad:

Segun Camison, Cruz y Gonzélez (2018), la perspectiva de métodos aleatorios,
precisos y coyunturales para el control de calidad y estadisticas de productos y
procesos constituye una estrategia organizativa. Esto no solo mejora la posicion
competitiva, sino que también orienta hacia las necesidades del cliente. Este
enfoque implica la implementacion de medidas especificas y flexibles segun las

circunstancias, permitiendo una adaptacién dindmica a los cambios del mercado.
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Asi, la organizacion puede optimizar sus procesos y productos, garantizando una

mayor eficiencia y satisfaccion tanto interna como externa (p. 50).

La Norma ISO 9000

El comité técnico ISO/TC 176, fueron clave en el establecimiento de los principios
generales como norma internacional en 1987. Esto permiti6 a las empresas
disefiar métodos y sistemas de control de calidad, dando origen a las normas ISO
9000. Este hito marc6 un cambio significativo en la forma en que las empresas
manufactureras abordan la calidad, brindando un marco estandarizado para

mejorar sus procesos y productos, y garantizar la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9001:

Segun Burckhardt, Gisbert y Pérez (2016), la norma 1SO 9001 ha evolucionado
desde su primera publicacién, dando lugar a nuevas versiones. En la actualidad,
la norma vigente es la ISO 9001:2015. Este proceso de actualizacion refleja los
avances en las practicas de gestion de calidad y las necesidades cambiantes de

las organizaciones.

Ciclo de la Mejora Continua:

De acuerdo con la NI ISO 9001-2015, la introduccién del enfoque a procesos
integra el ciclo Deming y el pensamiento basado en riesgos. Esta incorporacion
garantiza una gestion mas solida y proactiva, donde la organizacion se
compromete a una mejora continua y a la prevencién de riesgos que puedan

afectar su desempefio y calidad.
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HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipotesis General

La aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO 9001:2015
mejora la rentabilidad en la empresa SAINT INDUSTRY E.I.R.L, Lima-2024.

3.1.2. Hipotesis Especifica

La aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO 9001:2015
mejora la utilidad bruta en la empresa SAINT INDUSTRY E.l.R.L, Lima-2024.

La aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO 9001:2015
mejora la utilidad operativa en la empresa SAINT INDUSTRY E.I.R.L, Lima-2024.

3.2. Definicion conceptual de las variables

Variable independiente: Sistema de Gestion de calidad segun Mejias,
Gutierrez, Duque, D’Armas & Cannarozzo (2018), aquella que comprende ciertas
actividades la cual empresa identifica sus metas y define los procedimientos y
recursos necesarios para alcanzar los resultados deseados. financieros y
materiales para asegurar que se cumplan los objetivos establecidos. asegurando
gue se utilicen de manera 6ptima los recursos disponibles y se maximice la

probabilidad de éxito en la consecucién de los objetivos definidos (p. 62).

Variable dependiente: Rentabilidad de acuerdo con Soto, Ramén, Sol6rzano,
Sarmiento y Mite (2017), las rentabilidades representan métricas financieras
cruciales para evaluar el desempefio de una empresa. Estas métricas evaltan la
capacidad de la empresa para generar ganancias en relacion con las ventas, la
inversion y los activos de los accionistas. Un mayor rendimiento a lo largo del
tiempo indica una optimizacidon en la capacidad operativa y financiera de la

empresa para generar rentabilidad. Es decir, cuanto mas alto sea el rendimiento
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de estas métricas, mayor sera la eficiencia en la generacion de ingresos y la
gestion de recursos, lo que refleja una mayor estabilidad y competitividad en el

mercado (p. 77).
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3.3.

VARIABLES

Sistema de
Gestion de
Calidad

Operacionalizacion de las Variables

Tabla 3 Operacionalizacion de las V. Independiente: Sistema de gestion de calidad

DEF. CONCEPTUAL

“Un SGC comprende
actividades mediante las que
la organizacion identifica sus
objetivos y determina los
procesos y recursos
requeridos para lograr los
resultados deseados.
El SGC  gestiona los
procesos gue interactian y
los recursos gue se
requieren para proporcionar
valor y lograr los resultados

para las partes interesadas
pertinentes.” (IS0 9000,
2015, pag. 8)

SGC: Sistema de Gestion de
Calidad.

DEF. OPERACION

"El cumplimiento
regularmente de los
requisitos y la
consideracion

constante de las
necesidades y
expectativas  futuras,
representa un desafio
para las

organizaciones en un
entorno cada vez mas

dinamico y complejo.

Para lograr estos
objetivos, la
organizacion  podria
considerar  necesario
adoptar diversas
formas de mejora
ademas de la

correccion y la mejora
continua, tales como el
cambio significativo, la
innovacion y la
reorganizacion.”" (1SO
9001, 2015, pag. 7)

DIMENSION

Planificacion

INDICADORES

Actividades realizadas

%NC=

"~ Actividades planificedas

x100

%MNC: Porcentaje de Nivel de Cumplimiento

ESCALAS
Y
VALORES

Razon

Soporte

% PC: Capacitaciones e jecutadas
~ capacitaciones planificadas

x100

%PC: Porcentaje de Plan de Capacitacicnes

Razon

Operacion

SHQ‘EF-E‘JI:I‘.'I;ES atendidas

AC=

Sugerencias procesadas

x100

%AC: Porcentaje de Andlisis de Consultas

Razon

Evaluacion del
desempefio

Evaluaciones realizadas a unildades mbviles

PE= Nimero de unidades mbpiles

%PE: Porcentaje de Proceso de evaluacién

x100

Razon

Mejora

Evaluaciones concretadas a analistas

FaAM=

Evaluaciones planificadas

SAM: Porcentaje de Acciones de Mejora

x100

Razon

66



Tabla 4 Operacionalizacion de las Variables dependiente: Rentabilidad

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES FORMULA INDICADORES

Segun  Soto  (2017), “Los
indicadores de rentabilidad se | Razon de | utilidad bruta en ventas
emplean para evaluar 12 | margen de | = UBV
eficacia del departamento | ytilidad bruta % = (UBVV) Razén
administrativo en el control de 100
costos v gastos durante la
operacion de la empresa. ventas = v
Estos indicadores
proporcionan  una medida

Segun Soto (2017), "Se | clave para determinar como se

trata de indicadores | estan utiizando los recursos 3 )

financieros que | financieros de la empresa vy si utilidad operativa = U0

posibilitan la evaluacion | se estan generando ganancias

RENTABILIDAD de las ganancias de la | demanera eficiente. Evaluarla

empresa en relacion con | rentabilidad es fundamental i

las ventas, los activosola | para garantizar la  salud | F820N de _

inversion de los | financiera vy el crecimiento | Margen de *% = (UONV) | pazén

propietarios. En esencia, | sostenible de la empresa a ggﬁ:ﬁva 100

estas metricas miden la
capacidad de la empresa
para generar utilidades.”
(p.
).

largo plazo. Ademas, ayuda a
identificar dreas de mejora en
la gestion de costos v gastos
para optimizar el rendimiento
financiero y maximizar &l valor
para los accionistas.” (p. 77).

ventas =v
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1. Disefo de lainvestigacion

Hernandez y Mendoza (2018), los disefios preexperimentales se caracterizan
por tener un grado de control minimo. Entre ellos se encuentra el disefio de
preprueba y postprueba, donde se utiliza un solo grupo de estudio. En este
disefio, se administra una prueba inicial antes de aplicar el tratamiento
experimental, seguida de una segunda prueba posterior al tratamiento. Este
enfoque permite observar los cambios en la unidad de analisis a lo largo del
tiempo y evaluar el efecto del tratamiento. Aunque estos disefios ofrecen cierta
utilidad en la investigacion, su limitacion principal radica en la falta de un grupo
de control o comparacion, lo que dificulta establecer conclusiones firmes sobre
la relacién causal entre el tratamiento y los resultados observados. Por lo tanto,
es importante tener en cuenta las limitaciones inherentes a los disefios
preexperimentales al interpretar los hallazgos y considerar alternativas
metodolégicas que permitan un mayor grado de control y validez en la

investigacion experimental (p, 162).

El enfoque de investigacion adoptado para este estudio es un disefio
preexperimental, especificamente un disefio de preprueba y postprueba. Este
tipo de disefio se selecciond porque permite la manipulacion de una variable
independiente para evaluar su efecto sobre la variable dependiente, en este
caso, la "Rentabilidad". Se utilizard un solo grupo de estudio, al cual se le
administrara una prueba inicial antes de la aplicacion del estimulo o tratamiento
experimental. Una vez aplicado el estimulo, se llevard a cabo una segunda
prueba posterior para evaluar los efectos del tratamiento. Este disefio ofrece la
ventaja de observar los cambios en la variable dependiente a lo largo del tiempo
y de manera comparativa antes y después de la aplicacion del tratamiento. Sin

embargo, es importante tener en cuenta que, al utilizar un solo grupo, se limita
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la capacidad de establecer comparaciones con un grupo de control. Por lo tanto,
se debe ser cauteloso al interpretar los resultados y considerar las posibles
influencias de variables no controladas. A pesar de estas limitaciones, el disefio
preexperimental proporciona una estructura metodoldgica soélida para evaluar el
impacto de la variable independiente sobre la variable dependiente en el contexto

de estudio. La representacion correspondiente se muestra en el siguiente

diagrama:
G 01XO02
Donde:
O1: Preprueba.
X: Tratamiento o Estimulo.
02: Post prueba.

4.2. Método de investigacion

El enfoque metodolégico adoptado para este estudio serd de naturaleza
deductiva. Esta estrategia implica la formulacion de hipotesis basadas en teorias
existentes, seguido por la recoleccion y analisis de datos para probar o refutar

estas hipétesis.

En cuanto a la clasificacion de la investigacion, se enmarca en las siguientes
formas:

Este estudio se enmarca dentro del ambito de la investigacién aplicada, dado
gue busca abordar problemas practicos relacionados con el sistema informatico
para mejorar la rentabilidad de la empresa y fortalecer su posicion competitiva.
En este contexto, se pretende investigar a fondo los desafios actuales que
enfrenta el sistema informatico y proponer soluciones concretas que contribuyan

a optimizar su desempefio y eficiencia. Al centrarse en la rentabilidad como
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objetivo principal, se busca no solo resolver los problemas identificados, sino
también mejorar la capacidad de la empresa para generar ingresos y aprovechar
nuevas oportunidades de negocio. Esta investigacion aplicada implica un
enfoque practico y orientado a resultados, donde se buscaré analizar en detalle
el funcionamiento del sistema informéatico, identificar posibles fallos o areas de
mejora y proponer estrategias efectivas para su optimizacion. Al implementar
estas soluciones, se espera que la empresa pueda aumentar su rentabilidad,
reducir costos operativos y mejorar su eficiencia en general. Ademas, al abordar
estos problemas de manera especifica y enfocada, se espera que la
investigacion tenga un impacto significativo en la mejora de los procesos
internos de la organizacion y en su capacidad para competir de manera efectiva

en el mercado.

En cuanto al nivel de profundidad del conocimiento buscado, esta investigacion
se sitla en el ambito explicativo. Se llevara a cabo un analisis exhaustivo,
evaluacion detallada y recopilacion de informacion para comprender en
profundidad la naturaleza del problema en estudio y sus posibles causas y
efectos. Este enfoque permitira no solo identificar la condicién particular objeto
de investigacion, sino también explorar las relaciones causales y los
mecanismos subyacentes que influyen en ella. Al adoptar un enfoque
explicativo, se pretende ir mas alla de la mera descripcion de los fenémenos
observados y buscar comprender las razones subyacentes detras de ellos. Esto
implica analizar datos, teorias y modelos existentes para elaborar explicaciones
mas completas y profundas sobre el fendmeno estudiado. Asi, se espera
desarrollar un marco teérico solido que permita explicar de manera integral las
dinamicas y procesos relevantes relacionados con el problema en cuestion.
Mediante este enfoque, se buscara proporcionar una comprension mas
profunda y rigurosa de la problematica investigada, lo que a su vez contribuira a
generar conocimiento cientifico significativo en el area de estudio. Ademas, este

nivel de andlisis permitira identificar posibles implicaciones préacticas y sugerir
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recomendaciones para abordar el problema de manera efectiva.

Esta investigacion adopta un enfoque cuantitativo, lo que implica que se basa
en la recopilacién y el analisis de datos numéricos para abordar el problema de
investigacion planteado. Se llevara a cabo un conjunto de procesos estadisticos
organizados de manera secuencial para evaluar y verificar la mejora de la
rentabilidad en el contexto estudiado. El enfoque cuantitativo permite una
medicién precisa y objetiva de variables especificas relacionadas con la
rentabilidad, lo que facilita el andlisis de tendencias, patrones y relaciones
estadisticas entre diferentes factores. Se utilizaran métodos estadisticos
rigurosos para analizar los datos recopilados y obtener conclusiones sélidas
sobre el impacto de las variables independientes en la variable dependiente, es
decir, en la mejora de la rentabilidad. Mediante este enfoque, se busca
proporcionar resultados cuantificables y generalizables que puedan ser
validados de manera objetiva. Ademas, permite identificar tendencias y
establecer relaciones causales entre las variables de interés, lo que proporciona
una base solida para la toma de decisiones y la formulacion de
recomendaciones practicas. El enfoque cuantitativo también ofrece la
posibilidad de realizar andlisis comparativos y predictivos, o que permite evaluar
el impacto de diferentes intervenciones o estrategias en la rentabilidad y
proyectar posibles escenarios futuros. En resumen, este enfoque proporciona
una metodologia robusta y rigurosa para abordar el problema de investigacion y

alcanzar los objetivos propuestos.

Conforme al tiempo en que se levanta la informacion, para luego ser analizada
y permita tomar decisiones, esta investigacion es de corte longitudinal, porque
compara los datos de las variables que se obtienen en distintos tiempos

programados.
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4.3. Poblacion y muestra

4.3.1. Poblacioén

(Vara 2018), Una poblacién se define como un conjunto exhaustivo que abarca
una amplia gama de elementos, que pueden incluir individuos, objetos, personas,
documentos, datos, eventos, empresas, situaciones, entre otros. Estos
elementos comparten una 0 mas caracteristicas comunes y se encuentran dentro
de un determinado espacio geografico o territorial. Es importante destacar que
los componentes de una poblacion pueden variar con el tiempo debido a
diferentes factores y dinamicas. Esta definicion resalta la diversidad y amplitud
de los elementos que conforman una poblacién, que pueden ser tan diversos
como personas en una ciudad, productos en un mercado, transacciones
financieras en una bolsa de valores, o eventos ocurridos durante un periodo de
tiempo especifico. La nocién de poblacion es fundamental en la investigacion, ya
gue proporciona el marco dentro del cual se selecciona una muestra
representativa para llevar a cabo un estudio. Entender la composicion y la
dindmica de una poblacién es esencial para realizar inferencias validas y
generalizables sobre la totalidad de la poblacion a partir de los datos recopilados
de una muestra. Ademas, el concepto de poblacion puede variar segun el
contexto y los objetivos de investigacion, lo que requiere una definicién clara y
precisa en cada caso particular.

En el disefio de una encuesta, es posible encontrarse con situaciones donde se
requiera considerar mas de una poblacién. La determinacién de las poblaciones
especificas a estudiar dependera en gran medida de la complejidad y diversidad
de los objetivos de la investigacion. Es fundamental definir con precision cada
una de estas poblaciones y describir sus caracteristicas en detalle para garantizar
la efectividad del estudio. En algunos casos, puede ser necesario acceder y
observar a la totalidad de las poblaciones involucradas en el estudio. Sin
embargo, debido a restricciones de recursos y tiempo, es comdn que se opte por

trabajar con una muestra representativa de la poblacion. Esta muestra, que es
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un subconjunto seleccionado de manera cuidadosa, permite obtener informacion
relevante y precisa sobre las caracteristicas y comportamientos de la poblacion
en su conjunto. El proceso de seleccidn de la muestra se conoce como muestreo
y es una etapa critica en la planificacion de la investigacion. A través del
muestreo, se busca garantizar que la muestra sea lo mas representativa posible
de la poblacién objetivo, minimizando asi el riesgo de sesgos y asegurando la
validez y fiabilidad de los resultados obtenidos. Es importante emplear técnicas
de muestreo adecuadas que permitan obtener conclusiones validas y
generalizables a partir de la muestra seleccionada.

N=45 trabajadores

4.3.2. Muestra

Debido a que tenemos el alcance de la mayoria de colaboradores, la muestra

seran todos los trabajadores de la empresa Saint Idustry EIRL

(Vara 2015), una muestra se define como un conjunto de casos seleccionados
de una poblacién, empleando un método apropiado y justificado. Esta seleccidn
se realiza con el propésito de representar adecuadamente las caracteristicas y la
variabilidad presentes en la poblacion de interés. Es importante destacar que,
aunque la muestra representa una parte de la poblacion, sigue siendo parte
integral de ellay su calidad y representatividad son fundamentales para la validez
de los resultados obtenidos. Cuando se trabaja con mdltiples poblaciones, es
necesario realizar la seleccion de muestras correspondientes a cada una de ellas
de manera independiente. Cada muestra seleccionada debe ser representativa
de su respectiva poblacion, asegurando asi la fiabilidad y la validez de los
resultados en el contexto especifico de cada grupo poblacional. La adecuada
seleccion de muestras es un aspecto crucial en la investigacion, ya que garantiza

la generalizacion de los hallazgos a partir de los datos recolectados.

En esta seccidn, se explorara cémo definir la poblacion y la muestra, asi como
también cdmo seleccionar el método de muestreo mas apropiado y determinar el

tamano adecuado para cada uno.
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n=45 trabajadores

4.4. Lugar de Estudio

La presente investigacion se desarrollara en la empresa privada del rubro

equipos electrénicos en la ciudad de Lima

4.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Entrevista: Mediante la cual detectamos el comportamiento de la variable

dependiente, recolectando informacion a través de este medio.

Observacion: Con dicha técnica estudiaremos las actividades de la poblacion.

Instrumentos de recoleccién de datos

Fichas de observacion: En la tesis lo usaremos para medir la gestion de los
procesos administrativos (25)

Cuestionario: se basa en preguntas que pueden ser cerradas o abiertas.

4.6. Analisis y procesamiento de datos

(Valderrama, 2018) una vez recopilados los datos, el siguiente paso implica
realizar un exhaustivo andlisis para abordar las interrogantes planteadas
inicialmente. Este proceso requiere comprender el tipo de variables involucradas.
Una vez que los datos estan organizados y codificados adecuadamente, se inicia
el analisis de la informacién recopilada. En este estudio, se empleara el software
SPSS version 26 para llevar a cabo el analisis de datos descriptivos de la
muestra de enfoque cuantitativo. Se utilizaran herramientas como diagramas de

barras para visualizar y describir los datos obtenidos a través de la ficha técnica
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de observacion. Este analisis permitira identificar patrones, tendencias y
relaciones significativas entre las variables estudiadas, contribuyendo asi a la

comprension y al esclarecimiento de los fendmenos bajo investigacion.

4.7. Aspectos éticos de lainvestigacion

La tesis se desarrolla en estricta conformidad con el codigo de ética de
investigacion de la UNAC, el cual establece un marco de principios que rigen la
conducta de docentes, estudiantes, graduados e investigadores en general
involucrados en actividades cientificas. Este codigo se fundamenta en valores
fundamentales como la integridad, la honestidad, la transparencia y el respeto
por la dignidad humana. A través de su cumplimiento, se garantiza la calidad y
la validez de la investigacion, asi como la proteccion de los derechos y el
bienestar de los participantes involucrados. Ademas, el cédigo promueve la
equidad, la imparcialidad y la responsabilidad en todas las etapas del proceso
investigativo, desde la planificacion y la recoleccion de datos hasta la difusion de
los resultados. De esta manera, se asegura que la investigacion contribuya de
manera positiva al avance del conocimiento y al bienestar de la sociedad en su

conjunto, manteniendo los mas altos estandares éticos en todo momento.

4.8. Estudio técnico

El estudio técnico nos permitid proponer y analizar las diferentes opciones
tecnoldgicas para producir los bienes o servicios que se requieren, donde la
APLICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
ISO 9001:2015 PARA MEJORA LA RENTABILIDAD EN LA EMPRESA SAINT
INDUSTRY E.LLR.L, LIMA-2024, lo que ademas admite verificar la factibilidad
técnica de cada una de ellas. Este analisis identifica los equipos, la maquinaria,

las materias primas y las instalaciones necesarias para el proyecto y, por tanto,
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los costos de inversion y de operacion requeridos, asi como el capital de trabajo

gue se necesita. (Rosales, 2020)
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados Descriptivos De La Variable Dependiente:

RENTABILIDAD:

A continuacion, se presenta la Tabla 5, donde se compara la rentabilidad obtenida
en dos periodos diferentes: antes y después de la implementacion del sistema de
gestion de calidad bajo la norma ISO 9001-2015, con el propdsito de mejorar la
rentabilidad en la empresa SAINT INDUSTRY E.I.R.L, Lima-2024. En el periodo
previo, que abarcé desde junio hasta septiembre de 2022, se registré un
promedio de rentabilidad del 63.11%. Por otro lado, tras la implementacion del
SGC, se llevé a cabo un andlisis de rentabilidad durante un periodo de 16
semanas, que culmind en enero de 2023. En este lapso, se observé un promedio
de rentabilidad del 93.06%. Este andlisis comparativo permite evaluar el impacto
del SGC en la rentabilidad de la empresa. Los resultados muestran un notable
incremento en la rentabilidad promedio después de la implementacién del SGC,
lo que sugiere una mejora significativa en la eficiencia operativa y financiera de

la organizacion.
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Tabla 5 Comparativo del indice de rentabilidad

COMPARATIVO DE RENTABILIDAD

TIEMPO RAemgg"(L%‘;‘d TIEMPO DRee;‘;ibéi;iO('f;S
Sem 1 62. 41 Sem 17 92.51
Junio Sem 2 61. 89 Octubre Sem 18 93. 20
2022 Sem 3 62. 37 2022 Sem 19 94. 06
Sem 4 63.91 Sem 20 92.11
Sem 5 62. 84 Sem 21 93. 32
Julio Sem 6 63. 73 Noviembre | Sem 22 92. 82
2022 Sem 7 62. 35 2022 Sem 23 91. 90
Sem 8 65. 23 Sem 24 92. 56
Sem 9 61. 61 Sem 25 93. 52
Agosto | Sem 10 63. 89 Diciembre | Sem 26 93. 47
2022 Sem 11 62. 56 2022 Sem 27 93. 62
Sem 12 62. 84 Sem 28 92.19
Sem 13 62. 86 Sem 29 94, 04
Septiembre | Sem 14 64. 70 Enero 2023 Sem 30 92. 31
2022 Sem 15 63. 58 Sem 31 93. 10
Sem 16 63. 06 Sem 32 94. 29
promedio 63. 11 promedio 93. 06

Fuente elaboracién propia
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Figura 5 Estadistica del indice de rentabilidad

Fuente: Elaboracion propia

indice de Utilidad bruta:

A continuacion, se presenta la Tabla 6, que detalla la comparacién de la utilidad
bruta obtenida en dos periodos distintos: antes y después de la implementacion
del SGC conforme a la norma ISO 9001-2015, con el fin de mejorar la rentabilidad
en la empresa SAINT INDUSTRY E.l.LR.L, Lima-2024. Durante el periodo previo,
que abarcé desde junio hasta septiembre de 2022, se registré6 un promedio de
utilidad bruta del 63.07%. Por otro lado, después de la implementacion del SGC,
se realizd un andlisis de utilidad bruta durante un periodo de 16 semanas, que

finalizé en enero de 2023. En este lapso, se observé un promedio de utilidad bruta
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del 93.15%. Este analisis comparativo permite evaluar el impacto del SGC en la

utilidad bruta de la empresa.

Tabla 6 Comparativo del indice de utilidad bruta

COMPARATIVO DE UTILIDAD BRUTA
Utilidad Utilidad
TIEMPO Bruta TIEMPO Bruta
Antes (%) Después (%)
Semana 1 64. 52 Semana 17 92. 98
Junio 2022 Semana 2 62. 68 Octubre | Semana 18 92. 16
Semana 3 61. 52 2022 Semana 19 93. 06
Semana 4 63. 32 Semana 20 91. 84
Semana 5 62. 98 Semana 21 93. 79
. Semana 6 62. 37 Noviembre | Semana 22 95. 09
Julio 2022
Semana 7 62. 49 2022 Semana 23 93.41
Semana 8 62. 30 Semana 24 93. 13
Semana 9 63. 89 Semana 25 93. 52
Agosto 2022 Semana 10 64. 12 Diciembre | Semana 26 92. 90
Semana 11 62. 84 2022 Semana 27 93. 10
Semana 12 62. 23 Semana 28 92. 57
Semana 13 63. 60 Semana 29 92. 89
Septiembre Semana 14 62. 93 Enero Semana 30 93. 17
2022 Semana 15 63. 11 2023 Semana 31 94. 61
Semana 16 64. 29 Semana 32 92.13
Promedio 63. 07 Promedio 93. 15
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Figura 6 Estadistica del indice de utilidad bruta

Fuente elaboracion propia

indice de Utilidad Operativa:

A continuacion, se presenta la Tabla 7, que proporciona una comparacion
detallada de la utilidad operativa antes y después de la implementacion del SGC
conforme a la norma ISO 9001-2015, con el objetivo de mejorar la rentabilidad
en la empresa SAINT INDUSTRY E.l.R.L, Lima-2024. Durante el periodo inicial,
gue abarcé desde junio hasta septiembre de 2022, se registré un promedio de
utilidad operativa del 62.22%. Por otro lado, tras la implementacion del SGC, se

realizé un analisis de la utilidad operativa durante un periodo de 16 semanas.
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Tabla 7 Comparativo del indice de utilidad operativa

COMPARATIVO DE UTILIDAD OPERATIVA

Utilidad Utilidad
Operativa Operativa
TIEMPO i TIEMPO Dospuss
(%) (%)

Semana 1 63.54 Semana 17 90.93
61.28 94.31

Junio 2022 Semana 2 Og;[)uzbzre Semana 18
Semana 3 63.2 Semana 19 914
Semana 4 61.51 Semana 20 90.78
Semana 5 61.87 Semana 21 90.56
63.99 : 90.06

Julio 2022 Semana 6 Noggzn;bre Semana 22
Semana 7 63.88 Semana 23 94.88
Semana 8 63 Semana 24 90.3
Semana 9 62.67 Semana 25 90.86
61.92 i 93.33

Agosto 2022 Semana 10 chggrznzbre Semana 26
Semana 11 61.38 Semana 27 90.45
Semana 12 60.29 Semana 28 91.5
Semana 13 60.51 Semana 29 93.2

i 61.06

Sepzt(l)ezrgbre Semana 14 Enero 2023 Semana 30 94.57
Semana 15 63.6 Semana 31 90.28
Semana 16 61.88 Semana 32 94.33
promedio 62.22 promedio 91.98

Fuente: Elaboracion propia

82




INDICE DE UTILIDAD OPERATIVA

91.98 %

62.22 %

« Indice de utilidad operativa
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® Indice de utilidad operativa
después

PORCENTAJE

Figura 7 Estadistica del indice de utilidad operativa

Fuente elaboracion propia

5.2. Resultado inferencial de La Variable Dependiente:

Prueba de Normalidad

Para el disefio de investigacion, se empleé la prueba de normalidad
Shapiro-Wilk debido al tamafio de la muestra, que consta de menos de
50 datos. Esta prueba se seleccion6 por su capacidad para evaluar la
normalidad de una distribucion de datos en muestras pequefas, lo que
la hace adecuada para este contexto. Las hipétesis relacionadas con la
productividad se formularon considerando las diferencias entre los

grupos estudiados. Se establecieron hipétesis nulas y alternativas para
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comparar y analizar la productividad antes y después de la
implementacion de ciertas medidas o intervenciones. Es fundamental
tener en cuenta las caracteristicas especificas de la muestra y el contexto
de la investigacion al seleccionar las pruebas estadisticas adecuadas.
En este caso, la prueba de normalidad Shapiro-Wilk se aplicé para
garantizar la validez de los analisis posteriores. El uso de herramientas
estadisticas confiables y apropiadas es esencial para obtener
conclusiones precisas y significativas en el estudio de la productividad y
otros aspectos relacionados con la investigacién. La eleccién de la
prueba de normalidad Shapiro-Wilk es un paso importante en el proceso
metodolégico, ya que proporciona una evaluacion rigurosa de la

distribuciéon de los datos.

Si el valor p es mayor que 0.05, se concluye que los datos de la muestra
siguen una distribucién normal y, por lo tanto, se acepta la Ho. Si el valor
p es menor que 0.05, se determina que los datos de la muestra no siguen

una distribuciéon normal, y se acepta la Ha.

Tabla 8 Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnovs Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistica al Sig.
DIFERENCIA_RENTA 157 16 2000 939 16 338

Fuente: elaboracion Propia

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla 07, el valor de p obtenido con la

muestra significativa (sig) es de 0.338. Dado que este valor es superior a 0.05,

se infiere que los datos analizados en esta prueba provienen de una distribucion

normal. Este resultado respalda la premisa de que los datos son paramétricos,

lo que significa que cumplen con los supuestos necesarios para aplicar pruebas

paramétricas en el andlisis estadistico. La prueba de normalidad es crucial en el

proceso de andlisis de datos, ya que permite determinar si los datos se ajustan
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a una distribucion normal. Al confirmar que los datos son paramétricos, se valida
la aplicacion de técnicas estadisticas que requieren este supuesto, como la
prueba t de Student y el analisis de varianza (ANOVA), entre otras. Para el
Analisis Inferencial tenemos:

Utilizamos T- Student por ser datos paramétricos

Sig.< 0.05 son datos no paramétricos — wilcoxon

Sig. > 0.05 son datos paramétricos — T- Student

Validacion de la primera Hipoétesis de la variable Dependiente

Ho: Un Sistema de conjunto de procesos, procedimientos y politicas
documentadas no mejorara la rentabilidad en la Empresa SAINT INDUSTRY

E.I.R.L, Lima-2024 en una medida significativa en el indice de rentabilidad.

Ha: Un Sistema de conjunto de procesos, procedimientos y politicas
documentadas mejorara la rentabilidad en la Empresa SAINT INDUSTRY E.I.R.L,
Lima-2024 en una medida significativa en el indice de rentabilidad.

Regla de decision
Ho: upa = ppd
Ha: pupa < ppd

Tabla 9 Estadisticas de muestras emparejadas rentabilidad

Estadisticas de muestras emparejadas
Desy. Desy. Error
Media N Desyiacign promedio
RENTABILIDAD DESPUES 93,0637 16 74979 18745
RENTABILIDAD ANTES 63,1144 16 99139 24785

Fuente: elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 09, se aprecia que el valor obtenido del nivel de
significancia (sig.) bilateral es 0.000, lo que es menor que el umbral de 0.05

85




establecido como nivel de significancia. Este resultado conduce al rechazo de la
hipotesis nula (Ho) y a la aceptacion de la hipétesis alternativa (Ha). Esto implica
gue se ha evidenciado una mejora significativa en la media de la rentabilidad, la
cual asciende a un 29.95%. La diferencia significativa observada en la rentabilidad
confirma que la implementacién de un SGC basado en la norma ISO 9001-2015
para mejorar la rentabilidad en la empresa SAINT INDUSTRY E.I.R.L, Lima-2024
genera un aumento considerable en el indice de rentabilidad. Este incremento del
29.95% en la rentabilidad demuestra el impacto positivo y significativo que tiene la
adopcién de préacticas de gestion de calidad en el rendimiento financiero de la
organizacion. En resumen, los hallazgos respaldan la efectividad del SGC ISO
9001-2015 como una estrategia para impulsar la rentabilidad en la empresa SAINT
INDUSTRY E.IL.R.L, Lima-2024, lo que refuerza la importancia de estas préacticas

en el contexto empresarial actual.

Tabla 10 Diferencias emparejadas rentabilidad

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de
confianza de la

Desv. diferencia _
Desv. Error Sig.
Media Desviacién | promedio Inferior Superior t al (bilateral)
RENTABILIDAD | 2994937 1,42336 39584 | 2919092 | 30,70783 | 84,165 15 ,000
DESPUES -
RENTABILIDAD
ANTES

Fuente: elaboracion Propia

Interpretacion: En el analisis presentado en la tabla 09, se puede observar que
el valor resultante del nivel de significancia (sig.) bilateral es 0.000, el cual es
menor que el umbral de significancia establecido de 0.05. Esta disparidad lleva
al rechazo de la hipétesis nula (Ho) y a la aceptacion de la hipotesis alternativa
(Ha). En consecuencia, se confirma una mejora estadisticamente significativa en

la media de la rentabilidad, la cual asciende a un impresionante 29.95%. La

86



significativa diferencia observada en la rentabilidad demuestra la eficacia de la
implementacion de un sistema de gestion de calidad conforme a la norma ISO
9001-2015 para mejorar la rentabilidad en la empresa SAINT INDUSTRY E.I.LR.L,
Lima-2024. Este aumento sustancial del 29.95% en la rentabilidad subraya el
impacto positivo y cuantificable que tiene la adopcion de practicas de gestion de
calidad en el desempefio financiero de la organizacion. En resumen, estos
resultados confirman la utilidad y efectividad del SGC ISO 9001-2015 como un
enfoque viable para impulsar la rentabilidad en la empresa SAINT INDUSTRY
E.ILR.L, Lima-2024, respaldando asi la importancia de estas iniciativas en el

ambito empresarial contemporaneo.

VALIDACION DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA- INDICES DE
RENTABILIDAD BRUTA

Prueba de Normalidad

Para garantizar la validez de los andlisis estadisticos en el disefio de
investigacion, se aplico la prueba de normalidad Shapiro-Wilk. Esta eleccion se
baso en el tamafio de la muestra, que consta de menos de 32 datos, cumpliendo
con los criterios adecuados para esta prueba especifica. En el contexto de este
estudio, se formularon hipoétesis relacionadas con la productividad y se trabajé
con la diferencia entre distintas condiciones o grupos. La prueba de normalidad
se empleo para evaluar si los datos muestran una distribucién normal, lo cual es
fundamental para muchos analisis estadisticos paramétricos. Al utilizar la prueba
de Shapiro-Wilk, se pudo determinar si los datos recolectados para la variable
de productividad seguian una distribucion normal. Esta informacién es crucial
para aplicar correctamente técnicas estadisticas que requieren supuestos de
normalidad, como la prueba t de Student o el andlisis de varianza (ANOVA). Por
lo tanto, la prueba de normalidad Shapiro-Wilk desempefié un papel crucial en el
disefio de investigacion, garantizando la validez de los andlisis posteriores y

proporcionando una base.
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Si el valor de p es mayor que 0.05, indica que los datos de la muestra se
distribuyen  normalmente, por lo tanto, se acepta la Ho.
Por otro lado, si el valor de p es menor que 0.05, sugiere que los datos de la

muestra no siguen una distribucion normal, en este caso se acepta la Ha.

Tabla 11 Prueba de normalidad de los indices de utilidad bruta

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
DIFERENCIA_UTILIDADB 113 16 2007 979 16 958

Fuente: elaboracion Propia

Interpretacion: Como se detalla en la tabla 10, el valor de p obtenido en la
muestra sefala 0.958, lo que indica que es mayor que el nivel de significancia
estandar de 0.05. Este resultado sugiere que los datos evaluados a través de
esta prueba siguen una distribucion normal. La interpretacion de este hallazgo
es fundamental para verificar la validez de las suposiciones subyacentes en el
analisis estadistico. El hecho de que los datos provengan de una distribucion
normal es crucial para el andlisis paramétrico, ya que muchos de estos métodos
estadisticos asumen esta distribucion para ser validos. Por lo tanto, al confirmar
gue los datos son paramétricos, se valida la aplicacién de técnicas estadisticas
como la prueba t de Student, el andlisis de varianza (ANOVA) y otras pruebas
paramétricas. Esta conclusion refuerza la confianza en los resultados obtenidos
en el estudio, ya que sugiere que los datos recopilados son adecuados para
aplicar andlisis estadisticos mas complejos y permiten una interpretacion mas
precisa de los resultados. En resumen, el andlisis realizado respalda la validez y
la fiabilidad de los datos utilizados en la investigacion, lo que fortalece la

credibilidad de las conclusiones obtenidas. Para el Analisis Inferencial tenemos:

Utilizamos T- Student por ser datos paramétricos
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Sig.< 0.05 son datos no paramétricos — wilcoxon
Sig. > 0.05 son datos paramétricos — T- Student
Validaciéon de Hipotesis Especifica de la variable Dependiente

Ho: Un Sistema de conjunto de procesos, procedimientos y politicas
documentadas no mejorard la utilidad bruta en la Empresa SAINT INDUSTRY

E.l.LR.L, Lima-2024, en una medida significativa en el indice de utilidad bruta.

Ha: Un Sistema de conjunto de procesos, procedimientos y politicas
documentadas mejorara la utilidad bruta en la Empresa SAINT INDUSTRY

E.l.LR.L, Lima-2024, en una medida significativa en el indice de utilidad bruta.

Regla de decision

Ho: tpa = upd

Ha: ppa < ppd

Tabla 12 Estadisticas de muestras emparejadas utilidad bruta

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
UTILIDAD BRUTA DESPUES 93,1469 16 84666 21167
UTILIDAD BRUTA ANTES 63,0744 16 83549 ,20887

Fuente: elaboracion Propig|

Interpretacion: Como se puede apreciar en la tabla 12, se destaca que la media
de los indices de utilidad bruta alcanzo6 un 30,07%. Esta cifra revela una marcada
diferencia en los indices de utilidad bruta antes y después de la implementacion
del sistema de gestion de calidad conforme a la norma ISO 9001-2015 en la
empresa SAINT INDUSTRY E.Ll.LR.L, con sede en Lima-2023. La relevancia de
este hallazgo radica en su impacto directo en la rentabilidad de la empresa. Al

registrar un incremento del 30,07% en el indice de utilidad bruta, se evidencia
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una mejora sustancial en la eficiencia y la efectividad de los procesos
empresariales, gracias a la adopcion del sistema de gestion de calidad. Esta
conclusién permite inferir que la implementacién de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001-2015 puede conducir a mejoras
significativas en la rentabilidad de la empresa. Dichas mejoras pueden traducirse
en una mayor eficiencia operativa, una optimizacion de los recursos y una mayor
satisfaccion del cliente, lo que en Ultima instancia contribuye a fortalecer la
posicion competitiva de la organizacién en el mercado. En resumen, el estudio
respalda la efectividad del sistema de gestion de calidad en la mejora de la

rentabilidad empresarial.

Tabla 13 Diferencias emparejadas indices de utilidad bruta

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias empargjadas
95% de confianza de la
Desv. Desv. Error diferencia Sig.

Media Desviacion promedio Inferior Superior 1 al (bilateral)
UTILIDAD 30,07250 1,31645 32911 2937101 30,77399| 91,375 15 ,000
BRUTA
DESPUES -
UTILIDAD
BRUTA
ANTES

Fuente: elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 12, se destacan los resultados significativos
obtenidos del analisis bilateral, donde el valor obtenido es 0,000, menor que el
nivel de significancia establecido de 0,05. Este hallazgo conduce al rechazo de
la hipdtesis nula (Ho) y a la aceptacion de la hipétesis alternativa (Ha). Esta
evidencia estadistica respalda la mejora observada en la media de los indices
de utilidad bruta, que alcanza un notable 30,07%. La diferencia significativa en
los indices de utilidad bruta antes y después de la implementacion del sistema
de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001-2015 en la empresa SAINT
INDUSTRY E.LLR.L, con sede en Lima-2023, subraya la efectividad de esta
medida en la mejora de la rentabilidad. Por consiguiente, se concluye que la
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implementacion de dicho sistema conlleva un incremento significativo del
30,07% en el indice de utilidad bruta. Este resultado tiene implicaciones
importantes, ya que sugiere que el sistema de gestion de calidad puede ser una
estrategia efectiva para impulsar la rentabilidad empresarial al optimizar los

procesos internos y mejorar la eficiencia operativa.

VALIDACION DE LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA- INDICES DE
UTILIDAD OPERATIVA

Prueba de Normalidad

En el disefio de investigacion, se empled la prueba de normalidad Shapiro-Wilk
debido a que la muestra utilizada constaba de menos de 32 datos, lo cual es
adecuado para este tipo de analisis. Esta prueba se llevo a cabo como parte del
proceso de evaluacion de las hipotesis relacionadas con la productividad. Las
hipotesis establecidas para este estudio se centraron en la relacion entre
diferentes variables y la productividad. Se planted una hipétesis nula (Ho) que
sugeria que no existia una diferencia significativa en la productividad antes y
después de la implementacién de ciertas medidas o intervenciones. La hipotesis
alternativa (Ha), por otro lado, afirmaba lo contrario, argumentando que la
implementacion de estas medidas conduciria a un aumento significativo en la
productividad. Al aplicar la prueba de Shapiro-Wilk, se buscaba determinar si los
datos recopilados seguian una distribucion normal. Este paso fue crucial para
validar los supuestos subyacentes al andlisis estadistico y garantizar la fiabilidad
de los resultados obtenidos en relaciébn con las hipétesis planteadas. La
utilizacion de esta prueba contribuy6 a la robustez del disefio de investigacion y
a la interpretacion precisa de los hallazgos:

Si el valor p es mayor que 0.05, se concluye que los datos de la muestra se
derivan de una distribucién normal, lo que lleva a la aceptacion de la hipotesis

nula (Ho).
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Por otro lado, si el valor p es menor que 0.05, se infiere que los datos de la
muestra no provienen de una distribucion normal, lo que conduce a la aceptacion

de la hipétesis alternativa (Ha).

Tabla 14 Prueba de normalidad de los indices de Utilidad Operativa

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
DIFEREN_UTILI_OPER 142 16 ,200° 936 16 304

Fuente: elaboracion Propia

Interpretacion: Como se evidencia en la tabla 13, el valor de p obtenido con la
muestra significativa es de 0.304, lo que es mayor que el nivel de significancia
estandar de 0.05. Este resultado indica que los datos obtenidos de esta prueba
siguen una distribucion normal. Este hallazgo es fundamental para la validacion
de las hipotesis planteadas en el estudio. Al demostrar que los datos son
paramétricos, se confirma que cumplen con los supuestos necesarios para
realizar pruebas estadisticas paramétricas. Esto implica que se pueden aplicar
métodos de andlisis que asumen una distribucion normal de los datos, lo que
garantiza la validez y la fiabilidad de los resultados obtenidos. La constatacion
de que los datos son paramétricos fortalece la robustez del andlisis estadistico
realizado en el estudio. Permite a los investigadores utilizar técnicas estadisticas
mas poderosas y precisas para examinar las relaciones entre las variables de
interés y para evaluar la significancia de los resultados obtenidos. En ultima
instancia, este hallazgo respalda la solidez y la credibilidad de las conclusiones
derivadas del estudio, proporcionando una base sélida para las
recomendaciones y las implicaciones practicas que se deriven de él. Para el

Andlisis Inferencial tenemos:
Utilizamos T- Student por ser datos paramétricos

Sig.< 0.05 son datos no paramétricos — wilcoxon
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Sig. > 0.05 son datos paramétricos — T- Student

Validaciéon de Hipotesis Especifica de la variable Dependiente

Ho: Un Sistema de conjunto de procesos, procedimientos y politicas
documentadas no mejorara la utilidad operativa en la Empresa SAINT
INDUSTRY E.LR.L, Lima-2024 en una medida significativa en el indice de

utilidad operativa.

Ha: Un Sistema de conjunto de procesos, procedimientos y politicas
documentadas mejorara la utilidad operativa en la Empresa SAINT INDUSTRY

E.l.LR.L, Lima-2024 en una medida significativa en el indice de utilidad operativa.
Regla de decision
Ho: pypa = ppd

Ha: ppa < ppd

Tabla 15 Estadisticas de muestras emparejadas indices de utilidad operativa

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
UTILIDAD OPERATIVA DESPUES 91,9638 16 1,77951 ,44488
UTILIDAD OPERATIVA ANTES 62,2238 16 1,20339 ,30085

Fuente: elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 15, se evidencia que el valor obtenido del significado
bilateral es de 0.000, el cual es inferior al nivel de significancia estandar de 0.05.
Este resultado lleva al rechazo de la Ho y a la validacion de la Ha. Con una
mejora de la media en los indices de utilidad operativa del 29.76%, se confirma
una diferencia significativa en estos indices. Esta constatacion sugiere que la
implementacion de un SGC para mejorar la rentabilidad en la empresa SAINT

INDUSTRY E.I.R.L, Lima-2023, tendra un impacto positivo y significativo en la
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utilidad operativa de la empresa. Esta conclusion resalta la importancia y el valor
de adoptar practicas de gestion de calidad certificadas para mejorar el
desemperio financiero de la organizacion. Ademas, subraya la eficacia de la
norma ISO 9001-2015 como un marco de referencia efectivo para la mejora
continua y el logro de resultados significativos en términos de rentabilidad y

eficiencia operativa.

Tabla 16 Diferencias emparejadas indices de utilidad operativa

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de confianza

Desv. Desv. Error Sig.

Media Desviacion promedio Inferior Superior t al (bilateral)
UTILIDAD 29 76000 242857 60714| 28,46590| 31,05410| 49,016 15 ,000
OPERATIVA
DESPUES -
UTILIDAD
OPERATIVA
ANTES

Fuente: elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 15, se evidencia que el resultado del valor de
significancia (Bilateral) es de 0.000, lo cual es menor a 0.05. Este hallazgo
conduce al rechazo de la Ho y a la aceptacion de la Ha. Con una mejora de la
media en los indices de utilidad operativa del 29.76%, se confirma una diferencia
estadisticamente significativa en estos indices. Este descubrimiento sugiere que
la inserciébn de un SGC para mejorar la rentabilidad en la empresa SAINT
INDUSTRY E.I.R.L, Lima-2023, tendrd un impacto positivo y significativo en la
utilidad operativa de la empresa. Esta conclusion resalta la importancia de
adoptar practicas de gestion de calidad certificadas para mejorar el desempefio
financiero de la organizacion. Ademas, subraya la efectividad de la norma ISO
como un marco de referencia sélido para la mejora continua y la obtencion de

resultados significativos en términos de rentabilidad y eficiencia operativa.
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VI.

DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de la hipétesis con los resultados.

1.- En la tabla 09, se evidencia que el valor del nivel de significancia (Bilateral)
es de 0.000, lo cual es menor que el valor estandar de 0.05. Este resultado lleva
al rechazo de la hipoétesis nula (Ho) y a la aceptacion de la hipotesis alternativa
(Ha). Con una mejora en la media de la rentabilidad del 29.95%, se confirma una
diferencia estadisticamente significativa en este indice. Este hallazgo respalda
la efectividad de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001-2015
para mejorar la rentabilidad en la empresa SAINT INDUSTRY E.lLR.L, Lima-
2024. Se concluye que la implementacion de dicho sistema tendra un impacto
positivo y significativo, incrementando en una medida considerable el indice de
rentabilidad. Este resultado subraya la importancia de adoptar estrategias de
gestion de calidad certificadas para mejorar el rendimiento financiero de la
organizacion. Ademas, destaca el valor de la nhorma ISO 9001-2015 como un
marco de referencia efectivo para lograr mejoras sostenibles en la rentabilidad y

la eficiencia operativa.

2.- En la tabla 12, se aprecia que el valor obtenido para el nivel de significancia
(Bilateral) es de 0.000, el cual es inferior al umbral convencional de 0.05. Este
resultado conduce al rechazo de la hipétesis nula (Ho) y a la aceptacion de la
hip6tesis alternativa (Ha). Con una mejora en la media del indice de utilidad bruta
del 30.07%, se constata una diferencia estadisticamente significativa en esta
dimensién. Esto respalda la eficacia de la implementacion de un sistema de
gestion de calidad bajo la norma ISO 9001-2015 para mejorar la rentabilidad en
la empresa SAINT INDUSTRY E.I.R.L, Lima-2023. Se concluye que la adopcién
de dicho sistema generara un incremento sustancial en el indice de utilidad bruta,
lo que sugiere mejoras significativas en la eficiencia operativa y en la gestion de
recursos. Este resultado enfatiza la importancia de implementar practicas de

gestiéon de calidad certificadas para impulsar la rentabilidad y la competitividad
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de la organizacion. Ademas, destaca el valor de la norma ISO 9001-2015 como
un marco solido para alcanzar mejoras cuantificables en la utilidad bruta y, por

ende, en el desempeiio financiero general.

3.- Enlatabla 15, se evidencia que el valor obtenido para el nivel de significancia
(Bilateral) es de 0.000, lo cual es inferior al umbral convencional de 0.05. Este
hallazgo conduce al rechazo de la hipétesis nula (Ho) y a la aceptacion de la
hipoétesis alternativa (Ha). Con una mejora en la media del indice de utilidad
operativa del 29.76%, se constata una diferencia estadisticamente significativa
en esta dimension. Este resultado indica que la implementacion de un sistema
de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001-2015 puede tener un impacto
positivo y significativo en la utilidad operativa de la empresa SAINT INDUSTRY
E.l.LR.L, Lima-2023. Por lo tanto, se concluye que dicho sistema puede generar
un incremento sustancial en el indice de utilidad operativa, lo que sugiere
mejoras significativas en la eficiencia operativa y en la gestion de recursos de la
organizacion. Esta conclusion resalta la importancia de adoptar practicas de
gestion de calidad certificadas para impulsar la rentabilidad y la competitividad
empresarial, asi como el valor de la norma ISO 9001-2015 como un marco
confiable para alcanzar mejoras tangibles en la utilidad operativa y, en ultima

instancia, en el desempefio financiero global.

6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares.

1. Segun los datos presentados en la Tabla 04, se puede observar que el valor
promedio de la rentabilidad antes de la implementacion del sistema de gestion
de calidad bajo la norma ISO 9001-2015 es de 63.11%. Este valor es
significativamente inferior al promedio registrado después de la aplicacion del
sistema de gestion de calidad bajo la misma norma, el cual ascendi6 a 93.06%.
Este aumento del 29.95% indica claramente el impacto positivo de la

implementacion del sistema en la rentabilidad de la empresa. Este resultado se
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contrasta con la investigacion realizada por Doris Cruz (2019) en su estudio
titulado “Efecto de la certificacion del sistema de gestion de calidad I1SO
9001:2008 en la rentabilidad de la empresa Halcones Security Selva S.A.C. afio
2014”, donde se evidencié un incremento del 4.56% en la utilidad bruta y un
aumento del 0.79% en la rentabilidad. Estos hallazgos, aunque muestran
mejoras, contrastan con el aumento significativo observado en nuestra
investigacion, lo que sugiere la eficacia y relevancia del SGC en la rentabilidad

empresarial.

2. Segun los datos presentados en la Tabla 05, se puede apreciar que el
promedio del indice de utilidad bruta antes de la implementacion del sistema de
gestién de calidad conforme a la norma 1SO 9001-2015 fue del 63.07%. Este
valor es notablemente inferior al promedio registrado después de la
implementacion del sistema, que alcanzo el 93.15% de utilidad bruta. Esto
representa un incremento del 30.07% como resultado directo de la aplicacion del
sistema de gestion de calidad. Estos resultados se contrastan con los obtenidos
en el estudio realizado por Edinsson Montenegro (2022) en su investigacion
titulada “Propuesta de disefio e implementacion de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma SISTEMA DE CONJUNTO DE PROCESOS,
PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS DOCUMENTADAS en una empresa de
juegos de casino y maquinas tragamonedas”, donde se estimo una rentabilidad
positiva del proyecto del 31%. Aunque la mejora observada en nuestra
investigacion es ligeramente menor, sigue siendo un indicador sélido de los
beneficios de la implementacion del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001-
2015 en la mejora de la utilidad bruta de la empresa.

3. Segun los datos presentados en la Tabla 06, se puede observar que el
indice de utilidad operativa antes de la implementacién del sistema de gestién
de calidad conforme a la norma ISO 9001-2015 fue del 62.22%. Este valor es

considerablemente menor en comparacion con el promedio registrado después

97



de la implementacion del sistema, que alcanzo el 91.98% de utilidad operativa.
Este incremento del 29.76% en la utilidad operativa es un resultado directo de la
aplicacion del sistema de gestidon de calidad. Estos resultados se asemejan a los
obtenidos en la investigacion realizada por Cesar Mufioz (2020) en su estudio
titulado “Gestion de calidad y su influencia en la rentabilidad de las MYPES de
construccion de la ciudad de Trujillo”, donde se sefal6é que el incremento en la
rentabilidad presentaba una expectativa de aumento del 17% al 33%. La
concordancia entre estos resultados y los hallazgos de nuestra investigacion
respalda la efectividad del SGC en la rentabilidad de las empresas, lo que

sugiere una tendencia positiva en diversos contextos empresariales.
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VII.

CONCLUSIONES

Primera conclusion

El andlisis de los datos revela que el valor promedio de rentabilidad previo a la
implementacion del sistema de gestion de calidad conforme a la norma ISO
9001-2015 fue del 63.11%. En marcado contraste, el promedio posterior a la
aplicacion del sistema aumenté significativamente, alcanzando el 93.06%. Esta
notable diferencia demuestra una mejora del 29.95% como resultado directo de
la implementacion del sistema de gestion de calidad. Este incremento sustancial
en la rentabilidad refleja el impacto positivo del sistema de gestion de calidad en
el desempefio financiero de la empresa. La mejora del 29.95% sugiere una
optimizacién significativa de los procesos internos, una reducciéon de los costos
operativos y una mayor eficiencia en la utilizacion de recursos. Estos hallazgos
son consistentes con investigaciones previas que han demostrado los beneficios
de la implementaciéon de sistemas de gestion de calidad en diversas
organizaciones. Ademas, respaldan la importancia de adoptar normas y
practicas de calidad reconocidas internacionalmente, como la ISO 9001-2015,
para mejorar la rentabilidad y la competitividad empresarial.

Segunda conclusién

El analisis revela una clara diferencia en el valor promedio del indice de utilidad
bruta antes y después de la implementacion del sistema de gestion de calidad
segun la norma ISO 9001-2015. Antes de la implementacion, el promedio fue del
63.07%, mientras que después de la aplicacibn del sistema, aumenté
significativamente a un promedio del 93.15%. Este aumento representa un
incremento del 30.07%, lo que indica una mejora sustancial en la rentabilidad de
la empresa como resultado directo del sistema de gestion de calidad. La
implementacion del sistema de gestion de calidad ha llevado a una optimizacion
de los procesos internos, una reduccién de los costos operativos y una mejora

en la eficiencia global de la empresa. Estos resultados son consistentes con la
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literatura existente sobre los beneficios de la adopcion de préacticas de gestion
de calidad reconocidas internacionalmente. Este hallazgo subraya la importancia
estratégica de implementar normas de calidad como la ISO 9001-2015 para
mejorar la rentabilidad y la competitividad de la empresa. Ademas, respalda la
idea de que la calidad en los procesos y productos puede traducirse directamente

en un aumento de los margenes de utilidad.

Tercera conclusion

El andlisis del indice de utilidad operativa antes y después de la implementacion
del sistema de gestion de calidad conforme a la norma ISO 9001-2015 muestra
una notable diferencia. Antes de la implementacion, el promedio de este indice
fue del 62.22%, mientras que después de la adopcion del sistema, aumento
significativamente a un promedio del 91.98%. Esto indica un incremento de
29.76% como resultado directo de la aplicacion del sistema de gestion de
calidad. Este aumento en el indice de utilidad operativa refleja una mejora
sustancial en la eficiencia y rentabilidad de la empresa. La implementacion del
sistema de gestion de calidad ha contribuido a optimizar los procesos operativos,
reducir los costos y mejorar la productividad en general. Estos resultados son
consistentes con la literatura existente sobre los beneficios de la implementacién
de préacticas de gestion de calidad reconocidas a nivel internacional. Este
hallazgo subraya la importancia estratégica de adoptar normas de calidad como
la 1ISO 9001-2015 para mejorar el desempefio financiero y operativo de la
empresa. Ademas, respalda la nocion de que la calidad en los procesos y
operaciones puede conducir directamente a un aumento en la eficiencia y

rentabilidad empresarial.
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VIll.  RECOMENDACIONES

Primera recomendacion

Enfoque en la formacién y capacitacion del personal: La implementacion exitosa
de un SGC requiere que todos los miembros de la organizacion estén
familiarizados con los principios y procedimientos de calidad. Se recomienda
desarrollar programas de formacion y capacitacion para todo el personal, desde
los empleados de nivel operativo hasta los directivos. Esto asegurara que todos
estén alineados con los objetivos de calidad de la empresa y comprendan su

papel en la mejora continua.

Segunda recomendacion

Promocion de una cultura de calidad: Es fundamental crear una cultura
organizacional donde la calidad sea una prioridad en todas las actividades y
decisiones. Esto implica fomentar la participacion activa de los empleados en la
identificacion de oportunidades de mejora, el reconocimiento del trabajo bien
hecho y la comunicacién abierta sobre los beneficios del SGC. Se pueden
establecer incentivos para aquellos que contribuyan significativamente a la

implementacion y mantenimiento efectivo del sistema.

Tercera recomendacion

Establecimiento de indicadores de desempefio y seguimiento regular: Para
garantizar que el SGC esté generando resultados positivos en términos de
rentabilidad y otros aspectos clave del negocio, es crucial establecer indicadores
de desempeiio relevantes y realizar un seguimiento regular de los mismos. Esto
permitira identificar areas de mejora continua y tomar medidas correctivas de
manera oportuna. Los indicadores pueden incluir métricas relacionadas con la
satisfaccion del cliente, eficiencia operativa, reduccién de costos y cumplimiento

de objetivos estratégicos.
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X.  ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problemas Objetivos Hipotesis Variable Indicadores Tecn[cas de
recoleccion de datos
PLANIFICACION
Problema general Objetivo general Hin6tesis general SOPORTE
¢De qué manera la Aplicacion De | Determinar como la implementacion la pA Iicaci%n De Un Sistema De SISTEMA DE OPERACION
Un Sistema De Gestion De |de un sistema de gestion de calidad Gestipc')n De Calidad Basado En La GESTION DE
Calidad Basado En La Iso|basado en laISO 9001:2015 mejora | & =000 "0 "0 Mejorar La CALIDAD EVALUACION DE ENFOQUE:
9001:2015 Para Mejorar La|la gestion de almacenamiento de | =/t F 2 Empresa Saint BASADO EN LA DESEMPERO Cuantitativo
Rentabilidad En La Empresa Saint | equipos  electrénicos de una : ISO 9001:2015
Industry E.I.LR.L, Lima-2024? empresa privada Industry E.LR.L, Lima-2024.
MEJORA
CONTINUA TIPO DE
INVESTIGACION:
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especifica Aplicada
¢De qué manera la Aplicaciéon De | Determinar de qué manera la|la Aplicacion De Un Sistema De
Un Sistema De Gestion De |Aplicacion De Un Sistema De |Gestion De Calidad Basado En La
Calidad Basado En La Iso|Gestion De Calidad Basado En La|lso 9001:2015 Para Mejorar La
9001:2015 Para Mejorar La |Iso 9001:2015 Para Mejorar utilidad | utilidad bruta En La Empresa Saint
utilidad bruta En La Empresa Saint | bruta En La Empresa Saint Industry | Industry E.L.R.L, Lima-2024. DISEODE
Industry E.I.R.L, Lima-2024? E.I.R.L, Lima-2024. INVESTIGACION:
Transeccional de
¢De qué manera la Aplicacién De | Determinar de qué manera la|la Aplicacion De Un Sistema De disefio experimental.
Un Sistema De Gestion De |Aplicacion De Un Sistema De |Gestion De Calidad Basado En La LA UTILIDAD
Calidad Basado En La Iso|Gestién De Calidad Basado En La |Iso 9001:2015 Para Mejorar La La BRUTA
9001:2015 Para Mejorar La |Iso 9001:2015 Para Mejorar La La | utilidad operativa En La Empresa | RENTABILIDAD
utilidad operativa En La Empresa | utilidad operativa En La Empresa | Saint Industry E.I.R.L, Lima-2024.
Saint Industry E.I.R.L, Lima-2024? | Saint Industry E.I.R.L, Lima-2024. LA UTILIDAD | NIVEL:
OPERATIVA Explicativa
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CARTA DE PRESENTACION
Seior: Dr. ROBERT JULIO CONTRERAS RIVERA

Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante de posgrado de la Facultad de Ingenieria Industrial
y de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, requiero validar los instrumentos

con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion.

El titulo del proyecto de investigacién es “APLICACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BASADO EN LA 1SO 9001:2015 PARA MEJORAR LA RENTABILIDAD
EN LA EMPRESA SAINT INDUSTRY E.I.LR.L, LIMA-2024”, y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas de Ingenieria Industrial, aplicacion de metodologias y herramientas de calidad,
y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Protocolo de evaluacion del instrumento.

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

antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Games Jaque Elvis Marine Rios Chiuca Jaime Arturo
DNI: 70512541 DNI: 76390352

Atentamente.

Cruz Copo Junior Tobias
DNI: 71618889



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable independiente: Sistema de gestion de calidad
segun Mejias, Gutiérrez, Duque, D’Armas & Cannarozzo (2018), aquella que comprende
ciertas actividades la cual una organizacion identifica sus objetivos y determina los
procesos y recursos requeridos para lograr resultados deseados (p. 62). Camisdn & Cruz
(2006), mencionan que, un sistema de gestiébn de calidad es el medio que las
organizaciones utilizan para poner en practica el enfoque de gestidn de la calidad que la
direccién ha adoptado; son directrices establecidas por modelos normativos para la
gestion de calidad (p. 347).
Dimensiones
Dimension: Planificacién
Pieza elemental en el SGC es la planificacion. Las empresas tienen que definir
aquellos métodos para establecer y evaluar los riesgos presentes y establecer
oportunidades de mejora, ademas de definir acciones para tratarlos. Los objetivos
de calidad deben ser relacionados con la politica de calidad y la direccion
estratégica.
Dimensién: Soporte
Una organizacién deberd establecer inicialmente y posteriormente, suministrar los
recursos necesarios para definir, efectuar, conservar y estar en una constante
mejora continua en su SGC, considerando las limitaciones de aquellos recursos
asignados a la organizacion y analizando si esta requerira de proveedores externos
para el cumplimiento y logro de objetivos.
Dimensién: Operacién
Es momento de iniciar el proceso de planificacion de aquellos procesos necesarios
para brindar una estructura sélida al SGC y puntualizar cuales seran aquellas
acciones que ayuden a lograr resultados. Los planes para gestionar los procesos
proporcionan un medio de relacionar las exigencias especificos de la norma en
cuanto a los productos y servicios definiendo los métodos a utilizar y practicas a
emplear para apoyar su realizacion.
Dimension: Evaluacion de desempefio
La organizacion debe planificar e implementar el proceso de seguimiento, medicion,

analisis y mejora de su estado de SGC. El enfoque de los procesos propios de la
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organizacién debera estar orientado en la mejora de productos y/o servicios, el
desempefio del proceso y la efectividad del SGC.
Dimensién: mejora continua
El propdsito de esta clausula es mejorar el SGC. La mejora se refiere a una 0 mas
actividades para poder mejorar el rendimiento, asi como la capacidad para cumplir
con los requisitos de la norma. La alta direccién debe buscar continuamente mejorar
la eficacia de los procesos, productos y servicios de la organizacién para beneficiar
y satisfacer a las partes interesadas
Variable dependiente: Rentabilidad
segun Soto, Ramon, Solérzano, Sarmiento y Mite (2017), que las rentabilidades son
razones financieras de la empresa para evaluar las utilidades sobre ventas , la inversion
0 activos de los accionistas miden la capacidad de la empresa para generar utilidades
sobre ventas, la inversién o activos de los accionistas miden la capacidad de la empresa
para generar utilidades, mientras mayor sea su resultado a través del tiempo, significa
gue estd optimizando su capacidad operativa y financiera en la generacion de
rentabilidad (p. 77). .
Dimensiones
Dimension: indice de utilidad bruta
Segun Soto, Ramon, Solérzano, Sarmiento y Mite (2017), Este indicador determina
la ganancia bruta, indicando que por cada unidad monetaria los beneficios que se
obtienen, es decir, la razén que se tiene de la utilidad bruta en relacién con las
ventas que se realicen. Indicando la proporcién de ganancia obtenida, por cada
ddlar invertido luego de restar los gastos y los costos.
Dimension: indice de utilidad operativa
Segln Soto, Ramoén, Soldrzano, Sarmiento y Mite (2017), Se halla con una relaciéon
entre el porcentaje de la ganancia operativa de la empresa, luego de restar los
costos y los gastos. Indica la ganancia que se obtiene por cada unidad monetaria

invertida por las ventas realizadas.
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VARIABLES

Sistema de
Gestion de
Calidad

Matriz de Operacionalizacion de variable independiente — gestion de calidad

DEF. CONCEPTUAL

“Un SGC comprende
actividades mediante las que
la organizacion identifica sus
objetivos y determina los
procesos y recursos
requeridos para lograr los
resultados deseados.
El SGC gestiona los
procesos que interactian y
los recursos gue se
requieren para proporcionar
valor y lograr los resultados
para las partes interesadas
pertinentes.” (IS0 9000,
2015, pag. g8)

SGC: Sistema de Gestion de
Calidad.

DEF. OPERACION

"El cumplimiento
regularmente de los
requisitos ¥ la

consideracion

constante de las
necesidades y
expectativas  futuras,
representa un desafio
para las

organizaciones en un
entorno cada vez mas
dinamico y complejo.

Para lograr estos
objetivos, la
organizacion  podria
considerar necesario
adoptar diversas
formas de mejora
ademas de la

correccion y la mejora
continua, tales como el
cambio significativo, la
innovacion y la
reorganizacion.”" (1SO
9001, 2015, pag. 7)

ESCALAS
ol deil INDICADORES -
VALORES
Actividades realizadas
YN C= — — x100
Planificacién Actividades planificadas Razén
%MNC: Porcentaje de Mivel de Cumplimiento
_ _Capacitaciones ejecutadas
Soporte % PC= capacitaciones planificadas x100 Razdn
%PC: Porcentaje de Plan de Capacitaciones
_ Sugerencias atendidas
Gperacic':n KAC= Sugerencias procesadas *¥100 Razaon
%AC: Porcentaje de Andlisis de Consultas
' Evaluaciones reallzadas a unidades mbwviles
E;alua{:mn_del XPE= Nimero de unidades miviles x100 Razdn
esempeno
%PE: Porcentaje de Proceso de evaluacidn
Evaluaciones concretadas a analistas
. RANM= Evaluaciones planificedaes *x100 .
Mejora Razodn
SeAM: Porcentaje de Acciones de Mejora




Matriz de Operacionalizacion de variable dependiente - rentabilidad

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DIMENSIONE ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL S INDICADORES FORMULA INDICADORES
utilidad bruta en ventas =
Segun Soto (2017), "Son UBv
razones financieras, que Razén de
permiten  evaluar las margen de *% = (UBVN) Razon
utilidades de la empresa utilidad bruta 100
respecto a las ventas, los ventas =
activos o la inversién de | Segun Soto (2017), "Los
los propietarios es | indicadores de
VARIABLE decir miden la capacidad | rentabilidad son
DEPENDIENTE | de la | calculados con el fin de
RENTABILIDAD | empresa para generar | obtener una medida
utilidades, mientras mayor | acerca de la efectividad | Razén de
sea que posee el [ margen de | utilidad operativa = UO
su resultado a través del | departamento utilidad
tiempo significa que esta | administrativo  de  la | operativa % = (UOIV) *100 | Razén

optimizando su capacidad
oerativa y financiera en la
generacion de
rentabilidad" (p.
77).

empresa analizada, para
controlar el nivel de
costos y gastos que se
presentan durante su
operacion” (p. 77).

ventas = v




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el sistema de gestién de calidad

Ne DIMENSIONES Pertinencia® Relevancia?® Claridad ® Sugerencia
DIMENSION 1: Planificacién Sl NO Sl NO Sl NO
1 i X X X
Actividades realizadas
%NC= x100

"~ Actividades planificadas

%NC: Porcentaje de Nivel de Cumplimiento

DIMENSION 2: Soporte SI NO SI NO SI NO

% PC= Capacitaciones ejecutadas
- Capacitaciones planificadas

x100

%PC: Porcentaje de Plan de Capacitaciones

DIMENSION 3: Operacion Sl NO Sl NO Sl NO

3 Sugerencias atendidas X X X
9AC= IO TATE 100

Sugerencias procesadas

9%AC: Porcentaje de Andlisis de Consultas

DIMENSION 4: Evaluacién del desempefio Sl NO Sl NO Sl NO

Evaluaciones realizadas a unidades mbviles
- o - x100
Niamero de unidades mbviles

%PE

%PE: Porcentaje de Proceso de evaluacion

DIMENSION 5: Mejora Sl NO Sl NO Sl NO
5 %AM= Evaluaciones concrétadas a analistas 100 X X X
Evaluaciones planificadas
9%AM: Porcentaje de Acciones de Mejora
Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el indice de rentabilidad

Variable Independiente: indice de rentabilidad

Ne DIMENSIONES Pertinencia Relevancia? Claridad ® Sugerencias
1
DIMENSION 1: indice de utilidad bruta Sl NO S NO S NO
1 % = (UBV/V) *100 X X X
DIMENSION 2: indice de utilidad operativa Sl NO Sl NO Sl NO
2 % = (UO/V) *100 X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Robert Contreras Rivera DNI: 09961475

12 de marzo del 2023

Especialidad del validador: Doctor en Administracion

pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o J
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.




CARTA DE PRESENTACION
Sefior: : MG. MARCIAL OSWALDO CASTELLANO SILVA
Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante de posgrado de la Facultad de Ingenieria Industrial y
de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, requiero validar los instrumentos con

los cuales recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar la investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es “APLICACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BASADO EN LA ISO 9001:2015 PARA MEJORAR LA RENTABILIDAD EN
LA EMPRESA SAINT INDUSTRY E.I.R.L, LIMA-2024", y siendo imprescindible contar con
la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
Ingenieria Industrial, aplicacibn de metodologias y herramientas de calidad, y/o

investigacion.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacién del instrumento.

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

antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Games Jaque Elvis Marino Rios Chiuca Jaime Arturo
DNI: 70512541 DNI: 76390352

Cruz Copo Junior Tobias
DNI: 71618889



Definicion conceptual de las variables y dimensiones
Variable independiente: Sistema de gestion de calidad

segun Mejias, Gutiérrez, Duque, D’Armas & Cannarozzo (2018), aquella que
comprende ciertas actividades la cual una organizacién identifica sus objetivos y
determina los procesos y recursos requeridos para lograr resultados deseados (p.
62). Camison & Cruz (2006), mencionan que, un sistema de gestion de calidad es
el medio que las organizaciones utilizan para poner en practica el enfoque de
gestion de la calidad que la direccion ha adoptado; son directrices establecidas por
modelos normativos para la gestion de calidad (p. 347).

Dimensiones

Dimensién: Planificacion

Pieza elemental en el SGC es la planificacion. Las empresas tienen que
definir aquellos métodos para establecer y evaluar los riesgos presentes y
establecer oportunidades de mejora, ademas de definir acciones para
tratarlos. Los objetivos de calidad deben ser relacionados con la politica de

calidad y la direccion estratégica.
Dimension: Soporte

Una organizacion deberd establecer inicialmente y posteriormente,
suministrar los recursos necesarios para definir, efectuar, conservar y estar
en una constante mejora continua en su SGC, considerando las limitaciones
de aquellos recursos asignados a la organizacion y analizando si esta

requerira de proveedores externos para el cumplimiento y logro de objetivos.
Dimension: Operacion

Es momento de iniciar el proceso de planificacion de aquellos procesos
necesarios para brindar una estructura sélida al SGC y puntualizar cuales

seran aquellas acciones que ayuden a lograr resultados. Los planes para
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gestionar los procesos proporcionan un medio de relacionar las exigencias
especificos de la norma en cuanto a los productos y servicios definiendo los

métodos a utilizar y practicas a emplear para apoyar su realizacion.
Dimensién: Evaluacién de desempeiio

La organizacién debe planificar e implementar el proceso de seguimiento, medicion,
analisis y mejora de su estado de SGC. El enfoque de los procesos propios de la
organizacién debera estar orientado en la mejora de productos y/o servicios, el

desempeiio del proceso y la efectividad del SGC.
Dimensién: mejora continua

El propésito de esta cldusula es mejorar el SGC. La mejora se refiere a una o0 mas
actividades para poder mejorar el rendimiento, asi como la capacidad para cumplir
con los requisitos de la norma. La alta direccion debe buscar continuamente mejorar
la eficacia de los procesos, productos y servicios de la organizacion para beneficiar

y satisfacer a las partes interesadas

Variable dependiente: Rentabilidad

segun Soto, Ramén, Sol6rzano, Sarmiento y Mite (2017), que las rentabilidades son
razones financieras de la empresa para evaluar las utilidades sobre ventas , la inversion o
activos de los accionistas miden la capacidad de la empresa para generar utilidades sobre
ventas, la inversion o activos de los accionistas miden la capacidad de la empresa para
generar utilidades, mientras mayor sea su resultado a través del tiempo, significa que esta

optimizando su capacidad operativa y financiera en la generacion de rentabilidad (p. 77). .

Dimensiones
Dimension: indice de utilidad bruta
Segun Soto, Ramén, Solérzano, Sarmiento y Mite (2017), Este indicador determina la
ganancia bruta, indicando que por cada unidad monetaria los beneficios que se
obtienen, es decir, la razén que se tiene de la utilidad bruta en relacién con las ventas
gue se realicen. Indicando la proporcidn de ganancia obtenida, por cada ddlar
invertido luego de restar los gastos y los costos.

Dimension: indice de utilidad operativa

116



Segun Soto, Ramon, Soldérzano, Sarmiento y Mite (2017), Se halla con una relacién
entre el porcentaje de la ganancia operativa de la empresa, luego de restar los costos
y los gastos. Indica la ganancia que se obtiene por cada unidad monetaria invertida
por las ventas realizadas.
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VARIABLES

Sistema de
Gestion de
Calidad

Matriz de Operacionalizacion de variable independiente — gestion de calidad

DEF. CONCEPTUAL

“Un SGC comprende
actividades mediante las que
la organizacian identifica sus
objetivos y determina los
procesos y recursos
requeridos para lograr los
resultados deseados.
El SGC gestiona los
procesos gue interactian y
los  recursos que @ se
requieren para proporcionar
valor y lograr los resultados
para las partes interesadas
pertinentes.” (IS0 9000,
2015, pag. 8)

SGC: Sistema de Gestion de
Calidad.

DEF. OPERACION

"El cumplimiento
reqularmente de los
requisitos ¥ la

consideracion

constante de las
necesidades y
expectativas  futuras,
representa un desafio
para las

organizaciones en un
entorno cada vez mas
dinamico y complejo.

Para lograr estos
objetivos, la
organizacion  podria
considerar necesario
adoptar diversas
formas de mejora
ademas de la

correccion y la mejora
continua, tales como el
cambio significativo, la
innovacion y la
reorganizacion.”" (I1SO
9001, 2015, pag. 7)

ESCALAS
R INDICADORES -
VALORES
Actividades realizadas
. . s BNC= Actipidades planificadas x100 -
Planificacion Razén
%MNC: Porcentaje de Mivel de Cumplimiento
_ _Capacitaciones ejecutadas
Soporte % PC= capacitaciones planificadas x100 Razon
%PC: Porcentaje de Plan de Capacitaciones
_ Sugerencias atendidas
Operacic’m KAC= Sugerencias procesadas *¥100 Razén
%AC: Porcentaje de Andlisis de Consultas
' Evaluaciones reallzadas a unidades mbviles
E;alua{:mn_del XPE= Nimero de unidades miviles x100 Razdn
esempefio
%PE: Porcentaje de Proceso de evaluacion
Evaluaciones concretadas a analistas
. RAM= Evaluaciones planificedaes *x100 .
Mejora Razén
SeAM: Porcentaje de Acciones de Mejora




Matriz de Operacionalizacion de variable dependiente - rentabilidad

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULA INDICADORES
Razén de utilidad bruta en ventas = UBV
margen de
utilidad bruta
Segun Soto (2017), "Son | Segun Soto (2017), "Los )
razones financieras, que | indicadores de % = (UBV/V) 100 Razon
permiten evaluar las | rentabilidad son
utilidades de la empresa | calculados con el fin de ventas = v
respecto a las ventas, los | obtener una medida
activos o la inversion de | acerca de la efectividad
VARIABLE los propietarios es | que posee el
DEPENDIENTE | decir miden la capacidad | departamento
RENTABILIDAD de la | administrativo de la
empresa para generar | empresa analizada, para
utilidades, mientras | controlar el nivel de Razon de
mayor sea | costos 'y gastos que se margen de utilidad operativa = UO
su resultado a través del | presentan durante su utilidad
tiempo significa que esta | operacion” (p. 77). operativa
optimizando su % = (UO/V) *100 Razoén
capacidad
oerativa y financiera en la
generacion de
rentabilidad" (. ventas = v

77).




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el sistema de gestién de calidad

N° DIMENSIONES Pertinencia®

Relevancia? Claridad 3 Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion Sl NO Sl NO Sl NO
1 %ch A_.f.fl'lllllﬂdt‘j ?‘ECN.II..Q:IIJS ,1;1[)(] X X X
Actividades planificadas
%NC: Porcentaje de Nivel de Cumplimiento
DIMENSION 2: Soporte Sl NO Sl NO Sl NO
2 X X X
_ _Capacitaciones ejecutadas
% PC= Capacitaciones planificadas x100
%PC: Porcentaje de Plan de Capacitaciones
DIMENSION 3: Operacion Sl NO Sl NO Sl NO
3 X X X
%A - Su_gerntcjms atendidas 100
Sugerenclas procesadas
%AC: Porcentaje de Andlisis de Consultas
DIMENSION 4: Evaluacion del desempefio Sl NO Sl NO Sl NO
¢ Eval lizad, dad I x X X
Evaluaciones realizadas a unidades mbviles
%PE= Niumero de unidades moviles x100
%PE: Porcentaje de Proceso de evaluacién
DIMENSION 5: Mejora Sl NO Sl NO Sl NO
5 %AM= Evaluaciones cum'.remaa_\' u u:Ju.IL\'tu_\' 100 X X X
Evaluaciones planificadas
%AM: Porcentaje de Acciones de Mejora

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el indice de rentabilidad

Variable Independiente: indice de rentabilidad

DIMENSIONES Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencia
DIMENSION 1: indice de utilidad bruta Sl NO Sl NO Sl NO
% = (UBV/V) *100 X X X
DIMENSION 2: indice de utilidad operativa Sl NO Sl NO Sl NO
% = (UO/V) *100 X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: MG. MARCIAL OSWALDO CASTELLANO SILVA DNI: 42773815
Especialidad del validador: Doctor en Ingenieria Industrial

5 de febrero del 2024 a

pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Firma del Experto Informante.
conciso, exacto y directo




CARTA DE PRESENTACION

Sefor: MG. WALTER ERNESTO PEREZ RODRIGUEZ
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante de posgrado de la Facultad de Ingenieria Industrial y
de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao, requiero validar los instrumentos con

los cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es “APLICACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BASADO EN LA ISO 9001:2015 PARA MEJORAR LA RENTABILIDAD EN
LA EMPRESA SAINT INDUSTRY E.I.LR.L, LIMA-2024", y siendo imprescindible contar con
la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
Ingenieria Industrial, aplicacibn de metodologias y herramientas de calidad, y/o

investigacion.
El expediente de validacién, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion del instrumento.

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

antes agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

'
Atentamente. 7 A -/’
P, ,—../,s./.:/ > é
Sames Jaque Elvis Marine Rios Chiuca Jaime Arturo
DNI: 70512541 DNI: 76390352

Cruz Copo Junior Tobias
DNI: 71618889



Definicion conceptual de las variables y dimensiones
Variable independiente: Sistema de gestion de calidad

segun Mejias, Gutiérrez, Duque, D’Armas & Cannarozzo (2018), aquella que
comprende ciertas actividades la cual una organizacién identifica sus objetivos y
determina los procesos y recursos requeridos para lograr resultados deseados (p.
62). Camison & Cruz (2006), mencionan que, un sistema de gestion de calidad es
el medio que las organizaciones utilizan para poner en practica el enfoque de
gestion de la calidad que la direccion ha adoptado; son directrices establecidas por
modelos normativos para la gestion de calidad (p. 347).

Dimensiones

Dimensién: Planificacion

Pieza elemental en el SGC es la planificacién. Las empresas tienen que definir
aquellos métodos para establecer y evaluar los riesgos presentes y establecer
oportunidades de mejora, ademas de definir acciones para tratarlos. Los
objetivos de calidad deben ser relacionados con la politica de calidad y la

direccion estratégica.
Dimensién: Soporte

Una organizacion debera establecer inicialmente y posteriormente, suministrar
los recursos necesarios para definir, efectuar, conservar y estar en una
constante mejora continua en su SGC, considerando las limitaciones de
aguellos recursos asignados a la organizacion y analizando si esta requerira

de proveedores externos para el cumplimiento y logro de objetivos.
Dimension: Operacion

Es momento de iniciar el proceso de planificacion de aquellos procesos
necesarios para brindar una estructura sélida al SGC y puntualizar cuales

seran agquellas acciones que ayuden a lograr resultados. Los planes para
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gestionar los procesos proporcionan un medio de relacionar las exigencias
especificos de la norma en cuanto a los productos y servicios definiendo los

métodos a utilizar y practicas a emplear para apoyar su realizacion.
Dimensién: Evaluacion de desempefio

La organizacion debe planificar e implementar el proceso de seguimiento, medicién,
analisis y mejora de su estado de SGC. El enfoque de los procesos propios de la
organizacion debera estar orientado en la mejora de productos y/o servicios, el

desempefio del proceso y la efectividad del SGC.
Dimensidén: mejora continua

El propoésito de esta clausula es mejorar el SGC. La mejora se refiere a una o mas
actividades para poder mejorar el rendimiento, asi como la capacidad para cumplir
con los requisitos de la norma. La alta direccion debe buscar continuamente mejorar
la eficacia de los procesos, productos y servicios de la organizacion para beneficiar y

satisfacer a las partes interesadas

Variable dependiente: Rentabilidad
segun Soto, Ramoén, Solérzano, Sarmiento y Mite (2017), que las rentabilidades son
razones financieras de la empresa para evaluar las utilidades sobre ventas , la
inversion o activos de los accionistas miden la capacidad de la empresa para generar
utilidades sobre ventas, la inversion o activos de los accionistas miden la capacidad
de la empresa para generar utilidades, mientras mayor sea su resultado a través del
tiempo, significa que estd optimizando su capacidad operativa y financiera en la

generacién de rentabilidad (p. 77). .

Dimensiones
Dimension: indice de utilidad bruta
Segln Soto, Ramén, Solérzano, Sarmiento y Mite (2017), Este indicador determina la
ganancia bruta, indicando que por cada unidad monetaria los beneficios que se
obtienen, es decir, la razén que se tiene de la utilidad bruta en relacién con las ventas
gue se realicen. Indicando la proporcion de ganancia obtenida, por cada dolar

invertido luego de restar los gastos y los costos.
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Dimension: indice de utilidad operativa

Segun Soto, Raman, Solérzano, Sarmiento y Mite (2017), Se halla con una relacion
entre el porcentaje de la ganancia operativa de la empresa, luego de restar los costos

y los gastos. Indica la ganancia que se obtiene por cada unidad monetaria invertida

por las ventas realizadas.
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VARIABLES

Sistema de
Gestion de
Calidad

Matriz de Operacionalizacion de variable independiente — gestion de calidad

DEF. CONCEPTUAL

“Un SGC comprende
actividades mediante las que
la organizacion identifica sus
objetivos y determina los
procesos y recursos
requeridos para lograr los
resultados deseados.
El SGC gestiona los
procesos gue interactian y
los recursos gue se
requieren para proporcionar
valor y lograr los resultados
para las partes interesadas
pertinentes.” (IS0 9000,
2015, pag. g8)

SGC: Sistema de Gestion de
Calidad.

DEF. OPERACION

"El cumplimiento
regularmente de los
requisitos ¥ la

consideracion

constante de  las
necesidades y
expectativas  futuras,
representa un desafio
para las

organizaciones en un
entorno cada vez mas

dinamico y complejo.

Para lograr estos
objetivos, la
organizacion  podria
considerar necesario
adoptar diversas
formas de mejora
ademas de la

correccion y la mejora
continua, tales como el
cambio significativo, la
innovacion y la
reorganizacion.” (IS0
9001, 2015, pag. 7)

ESCALAS
R INDICADORES -
VALORES
Actividades realizadas
YN C= — — x100
Planificacién Actividades planificadas Razén
%MNC: Porcentaje de Nivel de Cumplimiento
_ _Capacitaciones ejecutadas
Soporte % PC= capacitaciones planificadas x100 Razdn
%PC: Porcentaje de Plan de Capacitacicnes
_ Sugerencias atendidas
Operacic'm KAC= Sugerencias procesadas *¥100 Razaon
%AC: Porcentaje de Andlisis de Consultas
. Epaluaciones realizadas a unidades mbwviles
E;alua{:mn_del XPE= Nimero de unidades moiviles x100 Razdn
esempeno
%PE: Porcentaje de Proceso de evaluacion
Evaluaciones concretadas a analistas
. RAM= Evaluaciones planificedas *x100 .
Mejora Razodn
SAM: Porcentaje de Acciones de Mejora




Matriz de Operacionalizacion de variable dependiente - rentabilidad

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULA ESCALA
utilidad bruta en ventas = UBV
Razén de % = (UBV/V) *100 Razén
Segun Soto (2017), "Son margen de
razones financieras, que | Segun Soto (2017), "Los | utilidad bruta ventas = v
permiten evaluar las | indicadores de
utilidades de la empresa | rentabilidad son
VARIABLE respecto a las ventas, los | calculados con el fin de
DEPENDIENTE activos o la inversion de los | obtener una medida
RENTABILIDAD propietarios es | acerca de la efectividad
decir miden la capacidad | que posee el
de la | departamento
empresa para generar | administrativo de la
utilidades, mientras mayor | empresa analizada, para | Razén de
sea controlar el nivel de | margen de | utilidad operativa = UO
su resultado a través del | costos y gastos que se | utilidad
tiempo significa que estd | presentan durante su | operativa
optimizando su capacidad | operacion” (p. 77). % = (UO/V) *100 Razon

oerativa y financiera en la
generacion de rentabilidad”

(p.
77).

ventas = v




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el sistema de gestién de calidad

Ne DIMENSIONES Pertinencia® Relevancia® Claridad * Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion Sl NO Sl NO Sl NO
Actividades realizadas X X X
%NC= ————— %100
Actividades planificadas
%MNC: Porcentaje de Nivel de Cumplimiento
DIMENSION 2: Soporte Sl NO Sl NO Sl NO
% PC— (apaurd{m:m:er‘uumaaj '_LU(') x X X
~ Capacitaciones planificadas x
%PC: Porcentaje de Plan de Capacitaciones
DIMENSION 3: Operacién Sl NO Sl NO Sl NO
%AC= Sugerencias atendidas 100 X X X
Sugerencias procesadas
%AC: Porcentaje de Andlisis de Consultas
DIMENSION 4: Evaluacién del desempefio Sl NO Sl NO Sl NO
: o X X X
Evaluaciones realizadas a unidades mviles
Nopr= Nimero de unidades moviles x100
%PE: Porcentaje de Proceso de evaluacion
DIMENSION 5: Mejora Sl NO Sl NO Sl NO
%AM: Evaluaciones concréladas a analistas *100 X X X
Evaluaciones planificadas
%AM: Porcentaje de Acciones de Mejora

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el indice de rentabilidad

Variable Independiente: indice de rentabilidad

Ne DIMENSIONES Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencia
DIMENSION 1: indice de utilidad bruta Sl NO Sl NO Sl NO
1 % = (UBV/V) *100 X X X
DIMENSION 2: indice de utilidad operativa Sl NO Sl NO Sl NO
2 % = (UO/IV) *100 X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: MG WALTER ERNESTO PEREZ RODRIGUEZ

specialidad del validador: Doctor en adm]lnistra ion
Pertinencia: El item correspondea concepto teorico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

No aplicable [ ]

DNI: 08680164

5 de febrero del 2024

Firma del Experto Informante.




INSTRUMENTO 1: 1, nunca, 2 casi nunca, 3 a veces, 4 casi siempre, 5 siempre

GESTION DE ALMACENAMIENTO

RESPUESTA

Eficiencia Operativa:

¢Evalua la eficiencia de los procesos de recepcion y almacenamiento de productos en su almacén?

¢Existen medidas especificas implementadas para agilizar la entrada y salida de productos?

¢Se utilizan tecnologias avanzadas o sistemas de informacion para optimizar la gestion de inventario y mejorar la eficiencia operativa?

¢Hay planes para adoptar nuevas tecnologias que puedan mejorar alin mas la eficiencia en el almacenamiento?

¢El personal encargado del almacenamiento recibe capacitacion regular para mejorar sus habilidades y conocimientos?

¢Se lleva a cabo una evaluacion periddica del desempefio del personal en relacion con la eficiencia operativa?

¢Se implementan estrategias para optimizar el uso del espacio de almacenamiento?

¢Se realiza un seguimiento regular de la disposicidn y utilizacion de los productos en el almacén?

Sostenibilidad y Medioambiente:

¢Existen politicas o practicas especificas para la gestion de residuos generados en el proceso de almacenamiento?

¢Se promueve la reutilizacién y el reciclaje de materiales de embalaje?

¢Se han implementado medidas para mejorar la eficiencia energética en las operaciones de almacenamiento?

¢Se utilizan sistemas de iluminacion y climatizacion eficientes desde el punto de vista energético?

¢Como se seleccionan los materiales de embalaje en términos de sostenibilidad?

¢Se consideran alternativas de embalaje respetuosas con el medio ambiente?

¢Se promueve el uso de modos de transporte sostenibles en las operaciones de distribucion desde el almacén?

¢Existen estrategias para reducir la huella de carbono asociada al transporte de productos?

¢El almacén cuenta con certificaciones ambientales reconocidas que respalden sus précticas sostenibles?

éSe busca activamente obtener o mantener certificaciones especificas relacionadas con la gestion ambiental?

¢La gestion de almacenamiento se alinea con la responsabilidad social corporativa de la organizacion?

¢Se realizan esfuerzos para contribuir a la comunidad local en términos medioambientales y sostenibles?

INSTRUMENTO 2: 1, nunca, 2 casi nunca, 3 a veces, 4 casi siempre, 5 siempre




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

RESPUESTA

Certificacion:

¢éLa organizacidén ha implementado un Sistema de Gestidn de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015?

¢Cuando se obtuvo la certificacidon y cudl es la fecha de vencimiento actual?

¢Como fue el proceso de certificacion segiin 1ISO 9001:2015?

¢éSe realizaron auditorias internas y externas como parte del proceso de certificacion?

¢éSe realizan auditorias internas regularmente para garantizar el cumplimiento continuo con los requisitos de ISO 9001:2015?

éExisten registros que documenten la conformidad con la norma?

¢Cémo se gestionan las acciones correctivas y preventivas derivadas de auditorias o revisiones del sistema?

¢Se han implementado mejoras basadas en lecciones aprendidas de auditorias anteriores?

Calidad:

¢Como mide la organizacion la satisfaccion del cliente?

éSe han establecido objetivos especificos para mejorar la satisfaccion del cliente?

¢Como se gestionan los procesos clave de la organizacion de acuerdo con los requisitos de ISO 9001:2015?

¢Existen indicadores clave de rendimiento (KPI) para evaluar la eficacia de los procesos?

¢Como se implementa el enfoque basado en riesgos en la gestion de calidad?

éSe realizan evaluaciones periddicas de riesgos y oportunidades en los procesos?

¢éLa organizacidn tiene un enfoque documentado para la mejora continua de sus procesos?

an implementado cambios positivos en el sistema de gestidn de calidad como resultado de la mejora continua?

¢Cémo se gestiona la calidad en la cadena de suministro y la colaboracién con proveedores?

¢ Existen criterios especificos para la seleccion y evaluacion de proveedores?

¢Cémo se aborda la capacitacion y desarrollo del personal en relacién con la calidad?

éSe documentan y actualizan regularmente los procedimientos de trabajo para reflejar las mejores practicas de calidad?




Costo Inversion Implementacion Certificacion 1SO 9001:2008

Detalle Cantidad | Costo Unitario | Costo Total
Costo de consultoria Ciradsa / 1 10,890.00 10,890.00
levantamiento y mejora de procesos
Costo Auditoria externa y Certificacion 1 3,500.00 3.,500.00
Salon de capacitaciones 60 Personas / 2 450.00 800.00
Induccion a la Morma
Costo capacitacion Gerente General y 2 333.33 B66.57
Gerente operaciones
Costo capacitacion Mandos Medios 3 240.00 720.00
Coffe Break 60 Personas (2 120 3.50 420.00
Capacitaciones)
Curso auditor interno (Moderador interno 1 600.00 600.00
de la Certificacion)
Costo horas personal, horarios de 1 2,600.00 2,600.00
capacitaciones 16 horas *60 Personas
Gerente de Proyectos - certificacion PMI 1 24,300.00 24,300.00
Costo Anual Auditor Interno - Contratado 1 14,580.00 14,580.00
exclusivamente para el proyecto

Total Inversion 59,176.67
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Situacion actual — Analisis Pretest

ZONAS DESORDENADAS

Andlisis: En esa imagen se aprecia la labor de ordenar e inventariar materiales que han llegado desde aduanas, los cuales en
ciertas oportunidades no se dio la tarea de realizar esta funcién por ende se acumulan y ocupan un espacio determinado y
sobre todo no brinda fidelidad en el inventario final



Andlisis: Area de productos que esperan ser ofertados debido a que ha pasado tu tiempo de vigencia en el aspecto de fecha
de fabricacion que generalmente son solicitados por los clientes con un maximo de un afio de antigliedad



culminddo
opepdtive &

Andlisis: Equipo que culminaron la etapa de reparacion y esperan ser agregados al inventario para su futura venta, Sin
embargo, no todos los equipos son reparados y son almacenados para que sus piezas puedan ser utilizados en otros equipos



Andlisis: Accesorios que son almacenados sin ser contados en el inventario y que por consecuencia ocupan espacios que
podrian ser aprovechados de otra forma



Desarrollo del Postest

La tesis busca establecer procedimientos estandarizados que nos impulsen a un mejor desempefio en los procesos
de gestion de los productos electrénicos, teniendo en cuenta la ISO 9001-2015, para poder aumentar la rentabilidad,
es por ello que se deben definir procedimientos claros y estandarizados, la empresa, asi mismo se debe realizar
capacitaciones al personal y motivarlos para establecer un compromiso en sus funciones

ZONA DE EQUIPOS ORDENADOS




Andlisis: Después de la implementacion se dieron pautas para un mejor control del sistema de inventario en la
empresa, el cual brinda fidelidad al inventario presentado por el personal

Andlisis: Piezas y accesorios ordenados por marca, modelo y salida del almacén



Analisis: Aqui se aprecia la introduccién de proteccion a las piezas de gran calibre, estas seran protegidos con fill,
enzunchados en sus respectivos pallets y etiquetados



Andlisis: En esta imagen se aprecia el orden establecido para los accesorios del almacén y su respectivo
etiquetado para un mayor control y basqueda de lo solicitado por el area de compras, a su vez esto facilita el
proceso de picking y packing al momento de despachar alguna orden de compra



SIPOC —= SAINT INDUSTRY EIRL

GESTION Loclerich _ Encarezdo de logistcs

Garantizar la atencion oportuna de los requerimientos de Bienes y/o Servicios aprobados.

- Incrementar el indice de rentabilidad en un 30% de forma sostenida, al 2024
. . . L 52,61,7575841,842,8453,91,102, 103
- Mejorar y Optimizar los procesos internos de la organizacion.

COMPRAS

4 Recepcidn del requerimiento
Buzqueda de proveedores
Zeleccign de proveedores

Generaciony envio de 0/C o 0/5 al proveedor

Seguimiento a compra o servicio

Usuario Scolicitud de requerimiento aprobado Producto/Servicio adquirido Usuario

IMPORTACION

Recepcion y verificacidn del requerimiento
Negociacion con el proveedor
Generacion de 3/C
Solicitar cotizacion al agente de aduanas
Eleccign del agente de aduanas
Seguimiento a la importacién

EVALUACION DE PROVEEDORES
Solicitar cotizacién
Revisidon de cotizacién
Proveedor ‘Cotizacidn de proveedor Cuadro comparative Proveedores evaluados Logistica y Compras




RECEPCION Y VERIFICACION

Entrega del preducte/servicic requerido al cliente

Proveedor Bienes adquiridos [material [ equipo) Recepcidn y verificacien del producto/servicio interno Usuario
adquirido
ALMACENAMIENTO
Recepcion yverificacion de |2 solicitud de
requerimianta Entrega del producto/servicio requerido al cliente
Uzuario Solicitud de requerimiento aprobado Verificacion de Stock Verificacién = P .Iinternn a Uzuario
del estado del producto
Ubicarle segin el sistema
Actualizar el kardex
CONTROL DE INVENTARIOS
Proveedor Bien adquirido X Inventario actualizado Logistica y Compras
Registro en el kardex
RECURSOS DOCUMENTACION RIESGOS COMNTROLES INDICADORES
HUMANOS INTERNA CANTIDAD (EFICACIA)

01 Encargado de logistica
01 Encargadode almacén
01 Auxiliar de almacén

UMS0AS. Procesos de Apoyoh3.3. Gestion Logistica

INFRAESTRUCTURA

EXTERMNA

Equipamiento Critico: Equiposy T

UAISCAS. Procesos de Apoyo'\3.3. Gestidn Logistica

TIEMPO EFICIENCIA)




INFRAESTRUCTURA

EXTERNA

Equipamiento Critico: Equipos y Tl

02 Equipeo de Cémputo
02 Teléfona celular
01 Impresora Multifuncional
Windows, Ms. Office e Internet

Equipamiento no critico: Mobiliario y utiles

Oficina
Utiles de escritoric

Lista maestra de documentos externcs

REGISTROS

PROVEEDORES

Baze de datos de proveedores de bienes y zervicios -
Listado
Personal de |z organizacicén

Lizta de registros

Matrizde riesgos de Logistica

Matrizde riesgos de Logistica

TIEMPO [EFICIENCIA]

U:\ISOA3. Procesos de Apoyo'3.3. Gestidn Logistica

EFECTIVIDAD [CALIDAD]

U:NIS0AS. Procesos de Apoyo'3.3. Gestidn Logistica




Control de Seguimiento de Indicadores

DES_FMT_01_Vv04

de |a arganizacidn

productas o servicios

zervicios recibidos

Total de productas y serdicios solicitados

— 05-03-74
AREA: GESTION DE LOGISTICA Y COMPRAS PERIODO: 2024
| TRIM
FROCESO ! 5UB-
N® OBJETI¥OS DE CALIDAD OBJETI¥OS ESPECIFICOS PROCESO INDICADOR META FORMULA REFCHENGIADE ENE FEB MAR
MEDICION
ASOCIADOD

1 Mejorar y optimizar Ios_pmf:fesos intemos. | Medit !a ?'itencn:!n aportuna d Gestion de almacén | Arencion oportuna de requerimientos = A0 E‘wﬂm " A 100 Mlenzual G500 6002 9500
de la organizacidn requerimientos Total de requerimientos

2 Mejorar y optimizar Ios.plo.c'esos internos MMedir lo= requerimientos a tiempo Gestidn de almacén | Requerimientos stendidos 2 tiempo A0 - 5100 Mlenzual 95003 SO0 9500
de |3 organizacidn Total de requerimientos

Mlejorar y optimizar los procesos intermos w100

3 I o pros Iedir |3 fiabilidad del inwventario Gestidn de almacén | Fiabilidad del inventario =3 1724 Manta en ddlares real Menzual

de |3 organizacian
Mejorar y optimizar los procesos internos Medir 1a cantidad de produstas no I i # 100

4 ! 4o pros zatizfeches zobre |a cantidad de pedidos Gestion de almacén | Fotura de stock 2% n Mlenzual

de |3 organizacidn tatales Pedidos tatales
i irmi; i i i i . - . . . j: I * i it L3 i

5 [lejorar y optimizar Ios_pro:::esos internos Mgdlr la ca.untldad de obsolecencia zobre Gestién de aimasén | Obsalecencia de inuentaria 2Fne IUnidader dafiadar + uni gﬂunn.; dar + unidader obroletar) on ddlares 100 Penzual

de |3 organizacian el inventario tatal lnventariasgrgl en ddlares
. A . . . B ) E . . i

B Mejorar y optimizar Ios.plo.c'esos internes | Medi |2 llegada altllempo delos Gestion de compras | Entregas a tiempo =31 Mlens=ual 00,00 100,005 100005
de |3 organizacidn productas o servicios Total de entregas

2 Mejorar y optimizar los procesos internos | Medir |a conformidad sobre los Gestidn de compras Conformidad sobre los productos y =85 otal de productos y servicos recibidos conformes « 100 Pensual 38.00% 45,005 39.00%




Lograr el reconocimiento de la marca de la empresa a nivel nacional, en el sector
inmobiliario, en el afio 2024

Incrementar el indice de rentabilidad en un 30% de forma sostenida al 2024.

Lograr la satisfaccion superior al 90% del total de nuestros clientes al 2024.

Mantener un indice de ocupacion superior al 95% en inmuebles consclidados y 80% en no

consclidados.

Mejorar y optimizar los procesos internos de la organizacion

Incrementar el nivel de satisfaccion, desempeno y compromiso de nuestros colaboradores

Diversificar los ingresos inmobiliarios ingresando a otros negocios tales como el
coworking, restaurantes y galerias comerciales que mezclen los atributos del retail moderno
con el tradicional




DATOS DEL PROVEEDOR

Razén Social: | INTECWELD |
RUC: |20557041631 | Direccién: |Ir Cafiste 409 - Lima |
Teléfono: | 954658957 | Contacto: | 996589648 |
Fecha de Evaluacion: |15 -02-24 |

Criterio de Peso - evaluacion : 1 = Bajo criticidad 2 = Mediana Criticidad 3 = Alta Criticidad

Puntaje de evaluacion : 2 =5i Cumple 1 = Cumple Parcia 0= Mo cumple
;* Mo cumple con el Hiempo de entrega
TIEMPO DE ENTREGA i* Con frecuencia cumple con el Hempo 2
¥ Siempre cumplen con el tiempo :
;* Mo cumple con |z calidad establecida
CALIDAD i* Con frecuencia con |a calidad establecida 4
e b SIEMPTE CUMplen con |a calidad establecida G 2]
DISPONIBILIDAD PRODUCTO / | C35' o fiene disponibilidad i
i * Rara vez no tienen disponibilidad H 4q
SERVICIO e Siempre e ) ibilidad
i ¥ Siempre tienen onibilida :
15* Incrementa el precio ﬂ
PRECIO ;* Mantiene el precio ' 4q
i* No atiende reclamos ni reposiciones




PRECIO

i * No atiende reclamos ni reposiciones

ASESORIA

TMLTEIMETILE 21 PJreEci

i * Mantiene el precio

i * Frecuentemente atiende reclamos y reposiciones

i* No brinda
i * Estandar
i * Personalizado

[ S I S -

[ ST - |

Ing. Manuel Orlando Lima Pefa

17

Proveedor Aprobado

1. Tiempo de entrega: Se puede mejorar adn la respuesta para la atencion de nuestras necesidades. Existieron 8 ocasiones en los dltimos 3 meses donde no
se cumplio con la hora pactada para la entrega de un equipo médico.
2. Reposicion y reclamos: La respuesta por parte de sus colaboradores comerciales es tardia cuando se solicita alguna Nota de Crédito por algin equipo en
observacion. El tiempo es entre 7 a 10 dias para una primera comunicacion.

Nota: £ evaiugdor @ corga debe informar o su proveedor sobre o calificocion obtenido en lo seleccidn, evaluacidn v reevaluacion. Asimisma detaliora fos ospectas que debe

mejoror.




TABLA DE CALIFICACION

EVALUACION DE PROVEEDORES ANTIGUOS
FRECUENCIA DE

EVALUACION

PUNTAIE CALIFICACION

Proveedor Desaprobado (se evaluara al proveedor y se le dara un

. A LDS 4 MESES
plazo de 4 meses para mejorar su calificacion) (¥}

11-15 Proveedor en Observacion A LOS 6 MESES

16- 20 Proveedor Aprobado AL AND




Lima, 05 de Marzo del 2024

CARTA DE PRESENTACION

Sefores:
A QUIEN CORRESPONDA
Presente.-

=

De nuestra consideracion:

Los saludamos cordialmente para presentar a nuestra empresa, SAINT INDUSTRYE.L.R.L.,
somos una drogueria constituida bajo las normas societarias de la Republica del Perd,
contamos con el Certificado de Buenas Practicas de Almacenamiento y con una vasta
experiencia de mas de 5 afios en mantenimiento y venta a nivel nacional de Equipamiento
Biomédico, Equipamiento Electromecanico, Repuestos y Accesorios Médicos, Aire
Acondicionado y Refrigeracion, Equipos de Lavanderia, Plantas de Oxigeno, Balones de
Oxigeno Medicinal, Mobiliario Clinico y Administrativo e Instrumental Médico.

Estamos en disposicion de ofrecerles una amplia gama de productos de la mejor calidad,
ademas garantizamos una entrega rapida y oportuna, asi mismo, estamos comprometidos
en el desarrollo de eventos de capacitacion y garantia post venta de todos nuestros
productos.

Ademas, contamos con una experiencia en ventas de mas de S/30,000,000.00 millones
de soles.

Por lo expuesto, quedamos atentos a sus comentarios, consultas y requerimientos, sera
un honor para nosotros poder atender a su entidad en lo que nos pueda requerir.

Hacemos llegar nuestro correo electronico indusiry.saint@gmeil.com y numero telefonico
981521298. Sin otro particular, agradeciendo la atencion brindada la presente, quedamos
a sus ordenes.

Atentamente,



Principales Proyectos ejecutados:

MINISTERIO DE SALUD

»

>

ADQUISICION DE CIENTO OCHENTA Y CUATRO (184) BOMBA DE INFUSION DE

DOBLE CANAL (BOMBA DE INFUSION DE 02 CANALES) PARA LA DIGERD/MINSA
ADQUISICION DE NOVENTA Y DOS (92) LAMPARA RODABLE TIPO CUELLO DE
GANSO CON LUZ LED PARA LA DIGERD/MINSA

GOBIERNO REGIONAL DE SAN MARTIN

»

ADQUISICION DE ACTIVOS DE LA IOARR: ADQUISICION DE AMBULANCIA
URBANA, CENTRIFUGA PARA TUBOS, CENTRIFUGA PARA MICROHEMATOCRITO
Y DETECTOR DE LATIDOS FETALES; ADEMAS DE OTROS ACTIVOS EN CUATRO
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD II.E, ESTABLECIMIENTOS DE SALUDII.2, A NIVEL
DEPARTAMENTAL (SAN MARTIN)

ADQUISICION DE BIENES DE LA IOARR: ADQUISICION DE EQUIPO ECOGRAFO,
ESTERILIZADOR POR CALOR SECO, GRUPO ELECT ROGENO Y MICROSCOPIO
BINOCULAR; ADEMAS DE OTROS ACTIVOS EN CIENTO VEINTIOCHO
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD 1.4, ESTABLECIMIENTOS DE SALUD 1.2,
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD I.3, ESTABLECIMIENTOS DE SALUD I.1 A NIVEL
DEPARTAMENTAL (SAN MARTIN)

ADQUISICION DE GRUPO ELECTROGENO PARA (LA) EE.SS HOSPITAL RURAL
NUEVA CAJAMARCA — NUEVA CAJAMARCA EN LA LOCALIDAD NUEVA CAJAMARCA,
DISTRITO DE NUEVA CAJAMARCA, PROVINCIA RIOJA, DEPARTAMENTO SAN
MARTIN

ADQUISICION DE RAYOS X DIGITAL RODADLE DE LA IOARR: “ADQUISICION DE
EQUIPO ECOGRAFO ESTERILIZADOR POR CALOR SECO, GRUPO ELECTROGENO
Y MICROSCOPICO BINOCULAR; ADEMAS DE OTROS ACTIVOS EN CIENTO
VEINTIOCHO ESTABLECIMIENTOS DE SALUD 1.4, ESTABLECIMIENTOS DE SALUD
1.2, ESTABLECIMIENTOS DE SALUD I.3, ESTABLECIMIENTOS DE SALUD I.1 A
NIVEL DEPARTAMENTAL (SAN MARTIN) .
ADQUISICION DE TOMOGRAFO, ANALIZADOR AUTOMATICO PARA
MICROBIOLOGIA ANALIZADOR BIOQUIMICO AUTOMATIZADO Y ANALIZADOR
HEMATOLOGICO DE LA IOARR: “ADQUISICION DE TOMOGRAFO Y GRUPO
ELECTROGENO; REMODELACION DE TOMOGRAFIA Y LABORATORIO; ADEMAS DE
OTROS ACTIVOS EN EL (LA) EESS HOSPITAL DE TOCACHE - TOCACHE EN LA
LOCALIDAD TOCACHE, DISTRITO DE TOCACHE, PROVINCIA TOCACHE,
DEPARTAMENTO SAN MARTIN" EN EL MARCO DE EMERGENCIA SANITARIA POR
EL VIRUS COVID-19

RUC: 20603346344
TELEFONO: 981521298

DIRECCION: MZE LT 7 — AH 4 DE
ENERO — S.M.P. — LIMA

CORREO: INDUSTRY.SAINT@GMAIL.COM




GOBIERNO REGIONAL DE SAN MARTIN - PROYECTO ESPECIAL HUALLAGA
CENTRAL Y BAJO MAYO
» ADQUISICION DE EQUIPAMIENTO BIOMEDICO COMPLEMENTARIO, MOBILIARIO
cLinICO Y ADMINISTRATIVO, ADEMAS DE OTROS ACTIVOS PARA LA SALA DE
HOSPITALIZACION DE LA 1IOARR “CONSTRUCCION  DE SALA DE
HOSPITALIZACION; ADQUISICION DE CAMA CAMILLA MULTIPROPOSITO e
MONITCR DE FUNCIONES VITALES Y BOMBA DE INFUSION; ADEMAS DE OTROS
ACTIVOS EN EL(LA) EESS HOSPITAL LAMAS - LAMAS EN LA LOCALIDAD LAMAS,
DISTRITO DE LAMAS, PROVINCIA LAMAS, DEPARTAMENTO SAN MARTIN

DIRECCION DE REDES INTEGRADAS DE SALUD LIMA ESTE

» ADQUISICION DE EQUIPOS NO ESTRATEGICOS PARA BRINDAR ATENCION
ODONTOLOGICA — COMPRESORA DE AIRE USO ODONTOLOGICO PARA LOS
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD DE LA DIRIS LIMA ESTE

» ADQUISICION DE EQUIPOS NO ESTRATEGICOS PARA BRINDAR ATENCION EN
TRIAJE - TENSIOMETRO ANEROIDE PARA ADULTO PARA LOS
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD DE LA DIRIS LIMA ESTE

» ADQUISICION DE EQUIPOS NO ESTRATEGICOS PARA BRINDAR ATENCION
NUTRICIONAL EQUIPOS: TALLIMETROS — PLICOMETRO - BALANZA DE PIE
DIGITAL PARA LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD DE LA DIRIS LE

IAFAS FOSPEME ,
> ADQUISICION DE EQUIPOS, MOBILIARIO E INSTRUMENTAL MEDICO PARA LAS
INSTALACIONES DEL CENTRO DE SALUD MILITAR DE LA 32 BRIGADA BLINDADA
— MOQUEGUA

DIRECCION DE REDES INTEGRADAS DE SALUD LIMA CENTRO
» ADQUISICION DE EQUIPAMIENTO PARA OPTIMIZACION DE CADENA DE FRIO E
INMUNIZACIONES DE LOS EE.SS. EN EL MARCO DE LA EMERGENCIA SANITARIA
COVID - 19 DE LA DIRIS LIMA CENTRO

CENTRO DE SALUD BUENA SALUD
» ADQUISICION DE EQUIPOS BIOMEDICOS, EQUIPO COMPLEMENTARIO, EQUIPO
ELECTROMECANICO, INSTRUMENTAL, MOBILIARIO CLINICO Y MOBILIARIO
ADMINISTRATIVO

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CIENEGUILLA
> ADQUISICION DE EQUIPAMIENTO BIOMEDICO, COMPLEMENTARIO Y
MOBILIARIO CLINICO PARA LA IOARR: "CONSTRUCCION DE CENTRO MEDICO;
ADQUISICION DE ELECTROCARDIOGRAFO, BOMBA DE INFUSION Y MONITOR

P TITN RUC: 20603346344
AP, B TELEFONO: 981521298
| ety CORREO: INDUSTRY.SAINT@GMAIL.COM

. .o/ DIRECCION: MZELT7 ~AH 4 DE
O ENERO — S.M.P. — LIMA



FETAL; ADEMAS DE OTROS ACTIVOS EN EL (LA) EESS TAMBO VIEIO -
CIENEGUILLA TAMBO VIEJO DISTRITO DE CIENEGUILLA, PROVINCIA DE LIMA,
DEPARTAMENTO DE LIMA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SANTA - ANCASH
> ADQUISICION DE PLANTA GENERADORA DE OXIGENO MEDICINAL; EN EL (LA)
CENTRO DE SALUD SANTA EN LA LOCALIDAD SANTA, DISTRITO DE SANTA,
PROVINCIA SANTA, DEPARTAMENTO ANCASH

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN MARCOS - ANCASH
> ADQUISICION DE PLANTA GENERADORA DE OXIGENO MEDICINAL; EN EL (LA)
EESS SAN MARCOS, DISTRITO DE SAN MARCOS, PROVINCIA HUARI,
DEPARTAMENTO ANCASH

PROYECTO ESPECIAL LEGADO JUEGOS PANAMERICANOS Y
PARAPANAMERICANOS
» SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE MOBILIARIO
CLINICO PARA HOSPITALIZACION ADQUIRIDOS PARA LOS CENTROS DE
ATENCION Y AISLAMIENTO TEMPORAL - CAAT

HOSPITAL JOSE AGURTO TELLO DE CHOSICA
» SERVICIO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE EQUIPOS BIOMEDICOS EN
GENERAL DEL HJATCH

DIRECCION DE REDES INTEGRADAS DE SALUD LIMA NORTE
» ADQUISICION DE EQUIPOS BIOMEDICOS Y MUEBLES PARA NUEVA AREA COVID-
19 EN EL CMI TAHUANTINSUYO BAJO DE LA DIRIS LN
» ADQUISICION DE EQUIPOS BIOMEDICOS Y MUEBLES PARA EL COT LE ENSENADA
DE LA DIRIS LN

T RUC: 20603346344
/’ f : s\ TELEFONO: 981521298
DIRECCION: MZ E LT 7 -~ AH 4 DE
ENERO — S.M.P. — LTMA

‘ CORREQ: INDUSTRY.SAINT@GMAIL.COM
¥ |




Algunos Centros de Salud equipados por huestra empresa:

CENTRO MATERNO INFANTIL TAMBO VIEJO - CIENEGUILLA

Presidente Castillo participa en
inauguracién de ampliacion de centro
materno infantil

En el distrito de Cieneguilla

ANDINAPrenta Prosidenca

08:41 | Lima, nov. 9 fYyinL®

El presidente de la Republica, Pedro Castillo, participa esta manana en la
Inauguracion de la ampliacion del centro materno infantil "Tambo Viejo®, en el

distrito de Cieneguilia.
RUC: 20603346344
TELEFONO: 981521298
CORREO: INDUSTRY.SAINT@GMAIL.COM
DIRECCION: MZ E LT 7 — A.H 4 DE
ENERO - S.M.P. — LIMA
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Centro de Salud Materno Infantil
Tambo Viejo beneficiara a mas de
22 mil personas

Presidente Pedro Castillo vy ministra Kelly Portalatino
inauguraron ampliacion de servicios de salud en
Cieneguilla

RUC: 20603346344

TELEFONO: 981521298

CORREO: INDUSTRY.SAINT@GMAIL.COM
DIRECCION: MZE LT 7 — A.H 4 DE
ENERO — S.M.P. — LIMA




MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MARCOS— ANCASH

ALCALDE DE SAN MARCOS INAUGURA PLANTA DE OXIGENO Y
FIRMA CONVENIO PARA EJECUCION DE PROYECTO EDUCATIVO CON
UNA INVERSION DE MAS DE 27 MILLONES DE SOLES




MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA — ANCASH

| womcias Locarss |

MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE SANTA YA CUENTA CON
PLANTA DE OXIGENO

4 27/09.2021 O1 «§ Compartir

Podra llenar 20 balones de oxigeno al dia:

El alcalde distrital de Santa, Eugenio Jara Acosta recepciono la planta de oxigeno para su distrito ante una
eventual tercera ola, la misma que sera instalada de inmediato para atender las necesidades del sector salud.
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ZHENGZHOU OLIVE ELECTRONIC JIANGSU MINNUO SPECIAL
TECHNOLOGY CO.. LTD. EOUIPMENTCO..LTD.
CHINA CHINA
Ve /M\NUO
MINNUO GROUP.1987
Productos: | Productos:
CONCENTRADORES DE OXIGENO PLANTAS DEOXIGENO
SINOVISIONCHINA PERLOVE
CHINA

Professional CCTV Provider
Productos:
TOMOGRAFOS P E RLov E
Productos:
RAYOS X
EMSAS ELEKTRIK M[-\LZEMELERI BIORIDGE
TURQUIA CHINA
fEMSAS | BIORIDGE
A 3
Productos: W
REFRIGERADORES MEDICOS
CONSERVADORAS . Productos:
CONGELADORAS CENTRIFUGAS DE HEMATOCRITOS




HFMED SHANGHAI HUIFENG MEDICAL

ICANCLAVE
INSTRUMENT CO.. LTD.
® lean?
FI-MED CONCLAVE
Productos: Productos:
MESAS GINECOLOGICAS LAMPARAS ESTERILIZADORES
CLINICAS Y CIALITICAS CENTRIFUGAS
AUTOCLAVES
FAMED ZYWIEC SHINVA MEDICAL INSTRUMENT CO..LTD

J"] FAMED

I';'roductos:
MESAS DE QUIROFANOS, CAMAS, SILLONES

SHINVA
i EEEST

Productos:
ESTERILIZADORES Y AUTOCLAVES
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