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RESUMEN 

 

La presente investigación pretende demostrar como la implementación de un 

sistema de gestión de calidad en la empresa de servicios eléctricos industriales 

Automatiserv S.A.C de Piura, mejorará la productividad de los servicios ejecutados 

por dicha empresa.  

 

Para esta organización se ha planteado el método de análisis FODA o fortalezas, 

oportunidades, debilidades y amenazas. Este método se considera el adecuado ya 

que nos enfocamos en solo un proceso de la empresa que es montaje electro-

mecánico para proyectos o requerimientos en baja tensión. Este proceso estaba ya 

correctamente detallado, analizado e implementado, sin embargo, presentaba aun 

atenciones por disconformidades y observaciones. Luego de identificar el estado 

actual de la empresa y en base a ello se ha procedido a generar la matriz 

documentaria enfocada en cumplir con los requerimientos de la norma y también 

sin elevar o exigir más de las limitaciones que se han identificado en la 

organización. 

 

Luego de la generación documentaria viene la implementación en la realidad, lo 

cual ha sido un trabajo de colaboración conjunta, tal cual lo solicita la norma, 

durante la implementación se ha podido observar que los formatos, procedimientos 

y métodos no calzaban con la realidad de la empresa, por lo cual han sido 

modificados en el momento para adecuarlos a la realidad de la organización. En 

esto se evidencia el ciclo Deming o Planificar – Hacer – Ver – Verificar, pues luego 

de implementada la documentación se observó la inconstancia con la realidad y se 

actuó acondicionando los mismos sin dejar de cumplir con el requisito específico 

de la norma en ese momento, este ciclo en el cual se basa ISO 9001, sigue 

operando en el tiempo ya que, una vez implementado el sistema de gestión, es 

compromiso de la alta dirección y del personal de continuar con la mejora continua 

del sistema de gestión.  

 

Finalmente se logra el aumento de la productividad de la empresa, siendo el factor 

más resaltante el aumento de la eficiencia de los servicios realizados.  
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ABSTRACT 

 

This research aims to demonstrate how the implementation of a quality 

management system in the industrial electrical services company Automatiserv 

S.A.C in Piura, will improve the productivity of the services performed by said 

company. 

 

For this organization, the SWOT analysis method or strengths, weaknesses, 

opportunities and threats has been proposed. This method is considered 

appropriate since we focus on only one process of the company, which is electro-

mechanical assembly for low voltage projects or requirements. This process was 

already correctly detailed, analyzed and implemented, however, it still presented 

attention for disagreements and observations. After identifying the current state of 

the company and based on this, the documentary matrix has been generated 

focused on complying with the requirements of the standard and also without raising 

or demanding more than the limitations that have been identified in the organization. 

 

After the documentary generation comes the implementation in reality, which has 

been a joint collaboration work, as requested by the standard, during the 

implementation it has been observed that the formats, procedures and methods did 

not fit with the reality of the company, for which they have been modified at the time 

to adapt them to the reality of the organization. In this, the Deming cycle or Plan – 

Do – See – Check is evident, because after the documentation was implemented, 

the inconsistency with reality was observed and action was taken to condition them 

without failing to comply with the specific requirement of the standard at that time, 

This cycle, on which ISO 9001 is based, continues to operate over time since, once 

the management system has been implemented, it is the commitment of senior 

management and staff to continue with the continuous improvement of the 

management system. 

 

Finally, the increase in the productivity of the company is achieved, the most 

outstanding factor being the increase in the efficiency of the services performed. 
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I. INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad Problemática. 

Hasta el mes de abril del 2021, el Perú, ostentaba doce acuerdos comerciales 

con otras naciones, también conocidos como Tratados de Libre Comercio (TLC). 

Estas naciones son Canadá, Estados Unidos, Singapur, Corea del Sur, China, 

Estados de la Asociación Europea de Libre Comercio (ALEC), México, 

Tailandia, Panamá, Japón, Costa Rica y Colombia (MINISTERIO DE 

COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO, 2018). 

 

El objetivo principal de estos TLC es beneficiar las exportaciones eliminando 

barreras arancelarias. Con estas iniciativas, se busca que los consumidores a 

nivel mundial accedan a nuestros productos (Lizarzaburu, 2016). 

 

En 2012, cuando Luis Torres Paz, dentro del Ministerio de Comercio Exterior y 

Turismo (MINCETUR) era el director de Exportaciones de la Comisión de 

Promoción del Perú para la exportación y el Turismo (PROMPERÚ), recalcó lo 

importante de la certificación ISO 9001, que de un plus a las empresas al 

momento de ser elegidas como proveedoras de otras empresas, ya que hay 

seguridad de obtener un servicio de calidad. Y también recalco la cifra que al 

momento eran más de seiscientos cuarenta mil empresas que tienen esta 

certificación en todo el mundo (PROMERÚ, 2012). 

 

En el Foro de carácter Nacional denominado “Cruzada por la Vida y la Seguridad 

de los Productos y Servicios” realizado primero de julio de 2016, en la 

intervención de Walter Jimenes, economista y jefe (para entonces) de la Oficina 

de Estudios Económicos del Instituto Nacional de la Calidad (INACAL) revelo 

que de un millón trecientas ochenta y dos mil ochocientos noventa y nueve 

organizaciones formalmente registradas según SUNAT (a esa fecha), el 

porcentaje que tiene implementado y certificado un Sistema de Gestión de la 

Calidad (SGC) ISO 9001es equivalente a uno por ciento (LA REPUBLICA, 

2019). 
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Las encuestas oficiales de la ISO publicadas hasta la fecha, muestran que a 

diciembre de 2018 el Perú tiene 1350 empresas certificadas con la 

ISO9001:2015 (ISO, 2021). 

 

Sin embargo, las ventajas obtenidas por implementar una norma ISO, generan 

un prestigio para la organización y también mejoran su imagen, siendo estos 

beneficios comerciales, los cuales, desde la perspectiva académica, han sido 

sobrevalorados. Lo que genera una expectativa que no es alcanzada por la 

mayoría de las empresas y que genera insatisfacción y críticas a la certificación 

y sobre su utilidad (Hurtado, Rodríguez, Fuentes, & Galleguillos, 2009). 

 

El hecho de implementar un SGC como herramienta de marketing o por 

presiones externas, es decir ser visto como un requisito de acceso a 

determinado mercado o cliente, puede traer como consecuencia que en las 

organizaciones se olviden lo que representa tenerlo y ni siquiera obtener los 

beneficios internos que esta le puede proporcionar, incluso no utilizarla como 

ventaja competitiva que es su principal objetivo (Martínez & Martínez, 2008). 

 

(Murrieta, Ochoa, & Carballo, 2020), en su estudio, sintetiza: que a la actualidad 

ya no se ve como una ventaja competitiva el hecho de tener un SGC y que este 

en sí mismo no es una estrategia, sino que la calidad de los servicios o 

productos es el elemento diferenciador que lograría una ventaja competitiva. En 

muchos casos el SGC es solo por cumplir con requisitos y no se le da 

importancia. Se crean organizaciones homogéneas con limitada toma de 

decisiones, el desarrollo de nuevos productos, así como la innovación son 

reprimidas. Aun así, resalta que la implementación favorece la productividad y 

también la eficiencia de la organización, favorece también la mejora de los 

procesos (que son profundizados y documentados) y si SGC se hace por 

convicción y no por cumplimiento ayuda a tomar conciencia de los aspectos 

ambientales y sociales. 

 

La inversión que las empresas destinen a ciencia, tecnología e innovación 

pueden ser determinantes en el aumento de su productividad, en el Perú los 
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estudios de innovación son escasos y más aún para las empresas de servicios 

(Tello, 2017). Las instituciones educativas de baja calidad contribuyen al 

aumento en el Perú y en varios países de Latinoamérica de personal de baja 

productividad (Céspedes, Lavado, & Ramírez, 2016). 

 

Automatiserv S.A.C. se encuentra en el grupo de pequeñas empresas de 

servicios que han sobrepasado la barrera de subsistencia de los tres años, casi 

con cinco años no presenta dificultades pero la rentabilidad no va en aumento y 

esto podría ser una limitante para pasar la barrera de los diez años incluso 

menos, es por ello que en la búsqueda de estrategias probadas por 

organizaciones similares y siguiendo la tendencia y demanda del mercado, es 

necesario aplicar estrategias globales de gestión enfocadas en la calidad de los 

servicios brindados que permitan el uso de diversas herramientas y más aún 

que nos permitan un desempeño efectivo a la hora de ejecución de los servicios 

siempre enfocados en la satisfacción del cliente. 

 

Se ha detectado que en la empresa hay recurrentemente llamadas por parte de 

los clientes para cerrar pendientes de los servicios realizados, quejas por partes 

inconclusas o que se han deteriorado rápidamente, incluso a veces por falta de 

instalación de tapas o algún componente pequeño y en muchos casos también 

por sobrepasar el tiempo de ejecución planificado, lo que se registra como una 

atención postventa y que genera un coste adicional al servicio, incluso a veces 

fuera del coste presupuestado por contingencia. Cabe recalcar que los servicios 

brindados generalmente son en las propias instalaciones del cliente, donde se 

transforma el material parcialmente. Estos costes no solo generan una menor 

rentabilidad que repercute en menores ingresos para la organización que a su 

vez repercuten en recortes presupuestales, sino que también generan una no 

disponibilidad del personal para otros servicios o actividades propias de la 

organización.  

 

Otras observaciones de la empresa es que tiene alta rotación de personal, 

muchas veces por el malestar generado de que no se cumplen con las 

capacitaciones anunciadas al inicio del año o de cada mes, falta de organización 
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y definición de funciones de cada integrante, desorden en la ejecución de los 

servicios, tiempo de ejecución promedio o por debajo de lo planificado, incluso 

insatisfacción de parte de los clientes. 

 

1.2. Trabajos previos. 

(Donozo & Santa Maria, 2015) Buscaron demostrar que existe una relación de 

carácter positivo entre la Gestión de la Calidad Total o Total Quality 

Management (TQM, por sus siglas en ingles) y la norma ISO 9001. Utilizaron el 

modelo denominado: los nueve factores del TQM. Hicieron una comparación en 

el nivel de la calidad entre empresas que han certificado sus servicios con ISO 

y empresas que no han certificado ninguno de sus servicios y tampoco 

implementan un SGC. Fueron ochenta y siete las empresas metalmecánicas 

tomadas como muestra, de la ciudad de Lima (organizaciones pequeñas y 

medianas), se concluye empíricamente que si existe un mayor cumplimiento del 

TQM y de sus nueve factores por parte de las empresas que cuentan con una 

certificación vigente en comparación de aquellas que no. 

 

(Quiroz, 2019) En su investigación se plantea el objetivo de implementar la 

mejora continua basada en ciclo de Deming (que es el método que propone la 

norma ISO9001-2015) para la solución de los problemas operativos que 

presentaba una empresa de Servicios en Lima para un cliente en específico al 

cual hacia el servicio de empaque y paletizado durante el periodo de 2016-2017, 

tomando como muestra ciento cuarenta y cuatro trabajadores de una población 

de doscientos treinta que son operarios más un solo supervisor. Se concluye 

que la implementación del ciclo Deming se ve reflejada en el aumento de la 

productividad de la empresa en los siguientes aspectos: factor de productividad 

de horas-hombre de 1.67 a 2.67, mientras que la eficiencia de producción 

aumento de 74% a 95%, la eficiencia de tiempo de producción aumento de 72% 

a 94%, el ausentismo fue de 7% a 3% y la rotación de personal de 9% a 3%. 

 

(Ramírez, 2020) El Business Process Management (BPM) o Gestión por 

Procesos es la metodología empleada por el autor para lograr el aumento de 

productividad, la investigación se centra específicamente en el área de 
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proyectos de una empresa de Trujillo denominada Grupo Strategys S.A.C: La 

población y muestra es la misma siendo todos los procesos y los diez 

colaboradores de esta área, el periodo de estudio es el año 2020. La 

productividad se mide en eficiencia (horas empleadas por horas planificadas) la 

cual es de 47.5% y eficacia (resultados alcanzados por resultados previstos) 

observada es del 60%, luego de la implementación propuesta se logran 

aumentos a 80% y 94.2% de eficacia y eficiencia respectivamente. Además, se 

observa que la productividad es de 75.4% y se logra un aumento de 27.8%, 

finalmente también se esperan beneficios de S/ 1.64 por cada S/1 invertido. 

 

(Salsavilca, 2017) investigó el resultado de aplicar y gestionar en base a ISO 

27001, norma referente a la Gestión de seguridad de la información, esto lo hizo 

en la empresa Atento del Perú. La metodología implementada fue el Circulo de 

Deming (mejora permanente de la calidad). Los resultados obtenidos le 

permiten concluir que el implementar la ISO 27001 en la organización mitiga 

significativamente los riesgos asociados a la información de la empresa que: 

primero, pueden ser divulgados sin autorización, segundo, que pueden ser 

modificados sin autorización, y tercero, que es inaccesible frecuentemente (a la 

que se debe acceder, pero no se encuentra) aumenta la confianza y seguridad 

de los activos de la organización. La información que puede ser divulgada sin 

autorización se redujo de 23.53% a 1.83%, la información que puede ser 

modificada sin autorización se redujo de 81.37% a 2.1%, finalmente la 

información cuya inaccesibilidad es frecuente se redujo de 18.77% a 1.7%. 

 

(Sandoval & Quispe, 2018) en su investigación, tiene por objetivo caracterizar 

la situación de las empresas agroexportadoras con certificación internacional de 

la región Lambayeque entre los periodos noviembre 2015 – octubre 2016, por 

lo cual se busca identificar la tipología de las certificaciones que se tienen, los 

beneficios que están les han generado y las limitaciones para renovar y acceder 

a nuevas certificaciones. La metodología fue la entrevista semiestructurada o 

entrevista no estructurada enfocada. Concluye que el 62.5% de las empresas 

que cumplen con la característica del estudio tiene entre dos y cinco 

certificaciones internacionales, el 12.5% tiene hasta ocho certificaciones. La 
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mayoría (62.5%) no reporta incremento de utilidades ni de cartera de clientes. 

Aun así, el 50% aumento su participación en el mercado, 82.5% tuvo apertura 

a nuevos mercados (nuevos clientes y con sus mismos clientes en otras sedes) 

y el 75% aumento su productividad. Las principales limitantes son el costo y los 

procesos.  

 

(Tapia, 2018), en su investigación, plantea aumentar la percepción de la imagen 

corporativa que tienen los clientes de una empresa llamada Modas Diversas del 

Perú S.A.C. al diseñar estrategias del sistema integrado de gestión (SIG) para 

la empresa textil. Los instrumentos utilizados fueron el análisis documentario y 

la encuesta. La muestra fue de cuarenta y un de ciento catorce clientes que la 

empresa tenía hasta ese entonces. Donde se concluyó que es necesario 

implementar estrategias al SIG para aumentar la imagen corporativa ya la 

percepción negativa superaba el 50%. La desaprobación de implementar estas 

estrategias era del 66% por parte de los clientes, luego de implementadas la 

desaprobación se redujo a 27%. 

 

(Peña, 2019) en su investigación plantea que existe la necesidad de tener un 

SGC en el sector público para obtener opiniones técnicas relacionadas a los 

recursos hídricos que da el Área de Evaluación de los Instrumentos de Gestión 

Ambiental (AEIGA). Utiliza el análisis documentario para evaluar en qué estado 

se encuentra la organización referente a calidad, siendo la población el AEIGA 

que pertenece a la dirección de calidad y evaluación de recursos hídricos 

(DCERH) que a su vez es parte de la Autoridad Nacional del Agua (ANA), 

compuesta por 18 personas. Concluye que, si existe la necesidad de tener un 

SGC puesto que permite estandarizar la parte operativa, facilita el identificar las 

tareas o pasos que ponen en riesgo el poder cumplir los objetivos, y es 

necesario brindar soporte para comprometer al personal con los lineamientos y 

objetivos del SGC. 

 

(Gamonal, 2019) investiga la influencia en la Competitividad, la Gestión de la 

Calidad. Esto en una organización denominada Procesadora Perú S.A.C. 

(empresa dedicada a la exportación de banano en Chiclayo), utilizando la 
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metodología de la teoría de Gutiérrez, siendo sus variables: nivel de 

competitividad y Gestión de la calidad. Se aplicó encuestas a ocho jefaturas del 

área de calidad de la empresa y también al Gerente general. Se aplico entrevista 

y también el análisis documental a la Jefatura de calidad, se aplicaron 

entrevistas a tres especialistas de comercio exterior. En análisis de los 

resultados muestra la correlación positiva entre las variables de estudio 

validando la hipótesis alternativa. Los resultados obtenidos son: coeficiente de 

correlación 0.748 (r= 0,748), nivel de significancia de (0.020) < 0.05. En 

conclusión, Procesadora del Perú S.A.C., tiene un SGC adecuado y un buen 

nivel de competitividad que es representado por un 79%. 

(Cabrera & Pillaca, 2019) en su investigación plantean el aumento de la 

productividad, implementando un SGC. Siendo el método elegido para ello el de 

los 7 pasos. Durante la investigación se encontró una existencia nula de un 

SGC, concluyendo que la implementación aumentará la productividad de los 

tres factores analizados, en mano de obra aumentaría la productividad en 

11.26%, en materiales aumentaría la productividad en 2.4% y en la maquinaria 

lo que aumentaría es 5.98%. 

 

(Aylas, 2020), en su investigación plantea que un SIG, el cual está compuesto 

por compuesto por el SGC, sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo 

(SGSST) y el sistema de gestión ambiental (SGA), influye en la competitividad 

de la empresa Constructora Rivera Feijoo S.A.C. El método utilizado es el 

análisis documental, encuestas, entrevistas y observación directa. Concluyendo 

que el SIG logro agrupar una base documental única para la empresa enfocada 

en una política integral única de gestión para asegurar así la competitividad y 

responder a las exigencias que el mercado plantea 

 

1.3. Teorías relacionadas al tema. 

1.3.1. Productividad 

En un concepto básico es el valor del producto (bien o servicio) por unidad 

utilizada de un insumo, a mayor cantidad de productos obtenidos de una 

cantidad de insumos, mayor productividad, a menos cantidad de productos 

obtenidos de la misma cantidad de insumos, menor productividad. Sin 
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embargo, la transformación del insumo involucra un proceso, así la 

productividad engloba a cuatro componentes, los cuales son:  

1.3.1.1. Innovación 

Creación de tecnología, procesos y productos. 

 

1.3.1.2. La Educación 

Enfocada en difundir lo logrado en la innovación, desarrollando así 

habilidades y conocimientos en quien se imparte. 

 

1.3.1.3. La Eficiencia 

El buen uso y distribución de los recursos de la producción. 

 

1.3.1.4. La Infraestructura Física e Institucional 

Los medios necesarios (bienes y servicios públicos) para la 

interacción y desarrollo de los tres componentes anteriores (Loayza, 

2016). 

 

1.3.2. Calidad 

No se tiene una definición específica de calidad, aun cuando los ocho 

grandes filósofos de la calidad o también llamados “gurúes” (Philip B. Crosby, 

Genishi Tagushi, Kaoru Ishikawa, Armand V. Feigenbaum, Robert M. Pirsig, 

Joseph M. Juran, Walter A. Shewhart y W. Edwards Deming), concuerdan 

en sus razonamientos enfocados a la calidad. La Sociedad Americana de la 

Calidad (ASQ, por sus siglas en ingles) en una publicación de 2009, señalo 

que el termino calidad es subjetivo, se adecua y cada nación, persona u 

organización. Así cada ente tiene conceptualización particular de calidad, 

también los ocho filósofos de la calidad han dado sus propias definiciones 

(Torres & Vasquez, 2010). 

 

Las diversas teorías de la calidad con el tiempo han evolucionado a modelos 

y luego en SGC manteniendo el objetivo de que los productos y/o servicios 

logren satisfacer al cliente (Chacón & Rugel, 2018). 
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La Real Academia Española (RAE) tiene por definición de calidad: “La 

propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permite juzgar 

su valor”. 

 

ISO 9001:2015 nos dice “La calidad de los productos y servicios de una 

organización está determinada por la capacidad para satisfacer a los 

clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes 

interesadas pertinentes” (INACAL, 2015). 

 

1.3.2.1. Ingeniería de La Calidad 

Aquella disciplina que se encarga de mejorar, optimizar y diseñar los 

procesos, productos y servicios. Esto implica reducción de costos, 

menor tiempo de ciclo y disminuir variabilidad siempre manteniendo 

el objetivo de ofrecer lo mejor al mercado (Cruz, López, & Ruiz, 2017). 

 

1.3.2.2. Evolución del concepto de Calidad 

Este evoluciona históricamente de acuerdo a sucesos, avances y las 

necesidades de la humanidad. Empezando a cobrar valor desde la 

revolución industrial con la producción en masa, pasando por las 

necesidades que traía consigo la segunda guerra mundial, siguiendo 

con la satisfacción de las necesidades de los consumidores, minimizar 

costos y la globalización. En síntesis, se presentan los esquemas de 

las figuras 01, 02, 03, 04, 05. 06 y 07 (Páez & Fuentes, 2019). 

 

A lo largo del tiempo se destaca que ciertas características son 

resaltadas por los gurúes incluso en etapas diferentes (Torres & 

Vasquez, 2010): 

 

 

 

 

 

 



22 
 

Tabla 1 

Caracterización evolutiva de la calidad 

Caracterización de calidad Autores Etapa 

Variación medible aceptable Shewhart (1931) Primera 

Adecuación al uso Juran (1951) Segunda 

Satisfacción del cliente 

Juran (1951) Segunda 

Feigenbaum (1956) Segunda 

Ishikawa (1985) Tercera 

Deming (1986) Tercera 

Características del producto basadas en las 

necesidades del cliente 

Juran (1951) Segunda 

Deming (1986) Tercera 

No puede definirse, pero todos saben que es Pirsig (1974) Tercer 

Conformidad con requerimientos Crosby (1979) Tercer 

Reducción de perdida una vez entregado el 

producto al cliente 
Tagushi (1979) Tercer 

Cambiante 
Feigenbaum (1956) Segunda 

Ishikawa (1985) Tercera 

Multidimensional 
Feigenbaum (1956) Segunda 

Deming (1986) Tercera 

Fuente: (Torres & Vasquez, 2010) y (Cubillos & Rozo, 2009) 
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Figura 1: Evolución, caracterización y definición del concepto de calidad – primeros 

indicios. Fuente: (Páez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres & 

Vasquez, 2010). 

 

 

 

Figura 2: Evolución, caracterización y definición del concepto de calidad – Primera 

etapa. Fuente: (Páez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres & 

Vasquez, 2010). 
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Figura 3: Evolución, caracterización y definición del concepto de calidad - Segunda 

Etapa, parte 1. Fuente: (Páez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres 

& Vasquez, 2010). 

 

 

Figura 4: Evolución, caracterización y definición del concepto de calidad – Segunda 

etapa, parte 2. Fuente: (Páez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres 

& Vasquez, 2010). 
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Figura 5: Evolución, caracterización y definición del concepto de calidad – tercera 

etapa, parte 1. Fuente: (Páez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres 

& Vasquez, 2010). 

 

 

 

Figura 6: Evolución, caracterización y definición del concepto de calidad – tercera 

etapa, parte 2. Fuente: (Páez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres 

& Vasquez, 2010). 
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Figura 7: Evolución, caracterización y definición del concepto de calidad – Cuarta 

etapa. Fuente: (Páez & Fuentes, 2019), (Cubillos & Rozo, 2009) y (Torres & 

Vasquez, 2010). 

 

 

Figura 8: Evolución del enfoque de la calidad. Fuente: (Cubillos & Rozo, 2009) 
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1.3.2.3. Comparativo de conceptualización de Calidad de los 

principales referentes 

El estadounidense Phillip B. Crosby (1989) conceptualiza la calidad 

como gratuita, es suplir los requerimientos o necesidades del cliente, 

interno y externo, con el objetivo de cero defectos y a tiempo. 

 

Cero defectos es su gran aporte. Cuatro principios absolutos de 

calidad: 

 

● Calidad es Cumplir requisitos 

● El sistema de la calidad es la prevención. 

● El estándar de la producción es de cero defectos. 

● a Calidad se mide con el precio del cumplimiento 

 

El japones Kaoru Ishikawa (1988) nos dice que si un producto es 

desarrollado y diseñado por la organización para que sea es percibido 

satisfactoriamente por el consumidor como útil y económico, esto es 

calidad. 

 

Aporta con las siete herramientas básicas, siendo estas el grafica de 

Pareto, estratificación, diagrama causa – efecto, histograma, hoja de 

verificación, diagrama de dispersión y grafica de control de Shewhart. 

Se baso en las quejas y recomendaciones de los clientes para mejorar 

los procesos. Consideraba que la calidad tenía que ser aplicada en 

todas las áreas y procesos, centralizándose en las personas y no en 

la estadística. Es el padre de los círculos de calidad que potencian el 

trabajo en equipo. 

 

Para el estadounidense Armand V. Feigenbaum (1951) define que la 

calidad es la resultante de todas las características del producto o 

servicio en todas las áreas que tienen por objetivo satisfacer las 

esperanzas que el cliente tiene sobre el producto. Define un sistema 

de TQM como una estructura de trabajo operativo ordenada en 
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procedimientos técnicos y administrativos integrados, con el fin de 

orientar las acciones coordinadas del personal, maquinaria e 

información, de un modo eficaz. También fue pionero en definir los 

costos de no calidad. Entre sus principales aportaciones está el 

establecer pautas (diecinueve para mejorar la calidad), los cuales son: 

 

● Definición del TQM. 

● Calidad vs calidad (C mayúscula y c minúscula). 

● Control (herramienta de administración). 

● Integración (de actividades no coordinadas). 

● La calidad incrementa las ganancias. 

● Se espera calidad, y que sea Total 

● Los seres humanos son influyentes para la calidad. 

● El TQM se aplica a todos los productos y servicios. 

● La calidad está presente en todo el ciclo de vida del producto. 

● El control del proceso (control de: nuevos diseños, materiales 

recibidos y producto, y estudio de procesos especiales). 

● Definición de sistema de TQM. 

● Los beneficios del TQM. 

● El coste de la calidad (modalidad de evaluación y optimización 

del TQM). 

● Organice para el control de la calidad (Calidad tarea de todos). 

● Facilitadores de la calidad (mediadores), no policías de la 

calidad. 

● Compromiso permanente por parte de la dirección. 

● Utilización de herramientas estadísticas. 

● La automatización no es una panacea (remedio). 

● El control de la calidad en las fuentes. 

 

Para el rumano Joseph M. Juran (1951) la calidad es la aptitud para 

el uso, satisfaciendo lo que el cliente necesita. Aporta al concepto de 

TQM con que las funciones organizacionales y los procesos 

productivos están integrados e interrelacionados con el objetivo de 
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mejora continua de los productos y servicios para la satisfacción del 

cliente. Creó el concepto de la trilogía de la calidad, habla de los tres 

procesos para administrar la misma: 

 

● Planificación de la calidad. Actividades de desarrollo de 

procesos y productos necesarios para la satisfacción de las 

necesidades del cliente. 

● Control de calidad. Tiene como objetivo vigilar los procesos 

para obtener máxima efectividad. 

● Mejora de la calidad. Función de los actos directivos de 

introducir nuevos procesos gerenciales que mejoran el sistema. 

 

Para el estadounidense William Edwards Deming (1986) la calidad era 

“Un gran predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y que 

se ajusta a las necesidades que plantea el mercado”, “es una serie de 

cuestionamientos hacia la mejora continua”. 

 

Pionero del TQM. Da sus catorce puntos para las organizaciones para 

estar siempre al tanto de su entorno económico: 

● Ser constantes en el propósito de la mejora del producto y 

servicio. 

● Adaptación de la empresa a su entorno económico. 

● Evitar la sobre inspección de productos. 

● Comprar a los proveedores por calidad (no por precio) y 

estrechar vínculos con ellos. 

● Mejora continua en todos los ámbitos de la organización. 

● Entrenar a los trabajadores para mejorar su desempeño. 

● Liderazgo. 

● Eliminar el miedo para que las personas den lo mejor de sí. 

● Sin barreras entre departamentos. 

● Acciones de mejora y no consignas. 

● Eliminar incentivos y trabajo a destajo. 
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● Eliminar barreras a las personas que evitan sentirse orgullosas 

de su trabajo. 

● Estimulación para la mejora personal de los trabajadores. 

● Evitar los siete pecados mortales aplicando el PHDA o PDCA. 

 

Su enfoque ligado a su formación estadística proclamaba que se 

podía tener menor variación aplicando control de procesos, una 

herramienta útil para resolver problemas. Fue el promotor del 

concepto del ciclo PHVA, con el cual se logra la mejora constante de 

los sistemas de producción y servicios (Páez & Fuentes, 2019) 

(Cubillos & Rozo, 2009). 

 

1.3.2.4. Diferencias entre Control de Calidad, Aseguramiento de la 

Calidad y Gestión de La Calidad 

El Control de Calidad son un conjunto de herramientas de inspección, 

validación y aprobación de los productos o servicios incluidas las 

áreas de manufactura y administración. Es de carácter reactivo 

(Cubillos & Rozo, 2009). 

 

El Aseguramiento de la Calidad se concentra en procedimientos para 

evitar problemas y errores que han pasado control de calidad. Su 

función es preventiva (Gutiérrez, 2010). 

 

La Gestión de la calidad es el establecer políticas y objetivos de 

calidad, crear los procesos para lograrlos con herramientas como 

planificación de la calidad, asegurando la calidad, control de calidad y 

mejora de la calidad (ISO, 2015). 

 

1.3.2.5. Diferencias entre Modelo de excelencia de la Calidad 

Total y Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) 

Un SGC proporciona el marco normativo para la mejora continua del 

modelo de gestión adaptado por la organización (Gutiérrez, 2010). 

 



31 
 

Se utiliza el termino excelente, en los modelos de calidad, como 

sinónimo de una buena gestión empresarial, estos modelos son un 

grupo de herramientas de diagnóstico, no normativas, del sistema de 

gestión de las organizaciones que a su vez deben ser estructurados 

en un plan para lograr la mejora continua de la gestión y los resultados 

(Pastor, Pastor, Calcedo, Asunción, & Navarro, 2013). 

 

 

1.3.3. Estandarización internacional respecto a la Calidad 

1.3.3.1. La Normalización 

El acto de establecer una norma y que sea reconocida como tal 

únicamente es posible si el organismo o entidad que emite la norma 

cumple dos requisitos. 

 

Ser aceptada y reconocida como una autoridad en su ámbito. Contar 

con un equipo con recursos económicos y humanos capaces de poder 

realizar el proceso de normalización. 

 

Del mismo modo estas normas dictadas por un ente normalizador, son 

un éxito si cumplen el objetivo de ser usada ampliamente, ser de fácil 

entendimiento y beneficiar a quien la implementa o usa (Bustelo, 

2012). 

 

1.3.3.2. Origen de la normalización internacional 

La necesidad de normalizar o estandarizar nace visiblemente durante 

la segunda guerra mundial cuando fuerzas aliadas encontraban 

dificultades en compartir las municiones de sus armamentos, 

herramientas y repuestos ya que estos no eran similares ni 

compatibles, diferían por ejemplo en tamaño. Esto se da a pesar que 

ya existían organismos normalizadores como La Comisión 

Electrotécnica Internacional (IEC por sus siglas en inglés) desde 1906 

y la precursora de la Organización Internacional de Normalización 

(ISO por sus siglas en ingles), la Federación internacional de las 
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Asociaciones Nacionales de Normalización (ISA, por sus siglas en 

inglés) la cual comienza operaciones en 1926 hasta 1942 cuando son 

suspendidas en medio de la guerra (Gutiérrez, 2010). 

 

En vista de la necesidad de estandarización o normalización, post 

guerra, en 1946 se reúnen en Londres Inglaterra los antiguos 

miembros de la ex ISA y del Comité Coordinador de Estándares de 

Las Naciones Unidas (UNSCC, por sus siglas en ingles) y así nace la 

ISO, nombre que es adaptado también por significar “igual”, siendo 

esta, a diferencia de las otras dos, un organismo no gubernamental 

cuyos miembros si son autoridades en sus respectivos países 

(Gutiérrez, 2010). 

 

1.3.3.3. Normalización internacional de Calidad 

Bajo la serie 9000 tenemos los estándares de calidad de la ISO, 

siendo esta además una de las más exitosas de todas sus normas 

promulgadas. Es promulgada en el año 1987, durante la década del 

desarrollo de la tercera etapa de la calidad, enfocada en la calidad 

total de las organizaciones, en vista de la necesidad de normalizar los 

diferentes enfoques que existían hasta el momento dados por los 

gurúes. Es realizada y revisada por el comité técnico ciento setenta y 

seis (ISO/TC 176). Sigue vigente con la versión 2015 (Gutiérrez, 

2010). 

 

 

1.3.4. La ISO y la ISO 9000, el referente internacional de Calidad 

1.3.4.1. La organización de la ISO 

Su sede principal está en Ginebra (Suiza) abarca todos los ámbitos 

de la actividad humana, su fuerza radica en estrictos procedimientos 

para que una norma sea aprobada. Admite un miembro por país, 

siendo 164 los miembros los actuales. La forma de trabajo es en 

Comités Técnicos (TC, por sus siglas en ingles) y Subcomités (SC), 

independientes entre sí, conformados por al menos y máximo solo un 
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miembro por país perteneciente al ISO, se estima que la media es de 

tres años, tiempo en el cual se puede promulgar una norma ISO 

(Bustelo, 2012). 

 

1.3.4.2. La ISO/TC 176 

El ISO/TC 176, es el comité técnico miembro de ISO que se encarga 

de normalizar en el campo de la gestión de la calidad (INACAL, 2015). 

 

1.3.4.3. Características de las normas promulgadas 

Son de cumplimiento voluntario, elaboradas por consenso, involucra 

a las partes interesadas, de fácil acceso mediante los representantes 

de cada país o en la web oficial, previo pago por las mismas (Bustelo, 

2012). 

 

1.3.4.4. Antecedentes de la ISO 9000 

Su principal antecedente es la norma BS5750 que regula, hasta hoy, 

la calidad de Reino Unido, la serie de normas ISO 9000 la adaptaría 

para ser el referente de calidad global. Aun hoy es la misma (Ellis & 

Hogard, 2018). 

 

Otros trabajos resaltantes fueron los de la OTAN en 1968 con el 

estándar Allied Quatily Assurence Publication (AQAP) y el del 

departamento de defensa Británico, el estándar DEF/STAN, 05-8, aun 

así, el referente internacional vigente en cuanto SGC es la ISO 9000 

(Gutiérrez, 2010). 

 

1.3.4.5. La serie ISO 9000 de la normativa ISO, su estructura 

La norma específica ISO 9000 contiene los términos y definiciones 

aplicables a todas las normas referentes a calidad emitidas por el 

ISO/TC 176 (ISO, 2015). 

 

La ISO 9001 es la norma para un SGC, es la única certificable de este 

grupo referente a calidad. En su versión vigente (2015), denominada 
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ISO 9001:2015, la norma se enfoca en siete principios de gestión de 

la calidad, es desarrollada por el ISO/TC 176 y el SC 2, encargado de 

sistemas de calidad (INACAL, 2015). 

 

Estos principios son siete: 

A. Enfoque al cliente. 

Relacionado a cumplir con las exigencias del cliente y pujar por 

excederlas. 

B. Liderazgo. 

En cada nivele de la organización los lideres deben implicar a 

los miembros de toda la organización en la realización de los 

objetivos. 

C. Compromiso de las personas involucradas. 

Para lograr un objetivo común, para ellos se les debe respetar, 

e implicar. 

D. Enfoque a procesos. 

Los resultados se alcanzan cuando se gestiona como procesos 

coherentes e interrelacionados.  

E. Mejora. 

Referente a siempre estar enfocado en la mejora continua. 

F. Toma de decisiones en base a la evidencia. 

Se logran mejores resultados si se analizan las relaciones 

causa efecto.  

G. Gestión de las relaciones. 

Con las partes interesadas como proveedores, clientes y 

socios. Importante para la mejora colaborativa entre estas 

(ISO, 2015). 

 

El documento que sirve de guía a las organizaciones en la 

implementación de la norma ISO 9001 es la ISO 9002 (ICONTEC, 

2017). 
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Para cualquier organización que quiera ir más allá de los requisitos de 

estas normas y alcanzar el éxito sostenido esta la ISO 9004 (INACAL, 

2015). 

 

1.3.5. El Perú en el ámbito de la Calidad. 

1.3.5.1. INACAL 

Organismo Público Técnico Especializado, ente rector y máxima 

autoridad en lo referente a Calidad en nuestro país y sus funciones 

están en la Ley N°30224, pertenece al Ministerio de La Producción. 

Actúa conforme al Acuerdo Sobre Obstáculos Técnicos al Comercio 

de la Organización Mundial del Comercio (INACAL, 2020) 

 

1.3.5.2. La Norma Técnica Peruana 

Son documentos que expresan normas (de uso voluntario, no 

obligatorio), diferentes a los reglamentos técnicos (de cumplimiento 

obligatorio), para estandarizar la calidad de productos o servicios. Son 

elaboradas por Comités Técnicos de Normalización (CTN), 

pertenecientes al INACAL, y son adaptaciones de normas 

internacionales ISO, IEC y CODEX ALIMENTARIUS o código 

alimentario (INACAL, 2020). 

 

1.3.5.3. Los comités espejo 

Los Comités espejo realizan seguimiento a la normalización 

internacional y su participación es activa en el desarrollo de las 

mismas como representantes de nuestro país, así el CTN N°24 es el 

asociado al IS/TC 176 referente a la gestión y el aseguramiento 

referente a la calidad (INACAL, 2020). 

 

1.3.5.4. NTP-ISO 9001:2015 

Por lo tanto, la NTP-ISO 9001:2015 es idéntica a la norma ISO 

9001:2015 y para su aprobación local realiza un procedimiento similar 

al de ISO con entidades locales (INACAL, 2015) 
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1.3.6. La ISO 9001:2015, historia, aplicaciones y beneficios 

1.3.6.1. Evolución de la norma ISO 9001 

Con su primera versión en 1987 (fija las directrices de lo que serían 

los SGC), ha pasado por revisiones en los años 1994 (no tiene 

cambios representativos, se hace para posicionar más la norma), 

2000 (unifica la estandarización hacia la ISO 9001), 2008 (modifica 

los principios básicos de la gestión y la terminología) y 2015 (modifica 

los principios y se enfoca a la mejora continua) siendo esta la con 

vigencia a 2020 (Torres & Vasquez, 2010) (INACAL, 2015). 

 

1.3.6.2. Evolución de la norma ISO 9001 

Se puede aplicar en todo tipo de organizaciones, no importar el 

tamaño o rubro, ya sea de servicios o productos (INACAL, 2015). 

 

1.3.6.3. La ISO 9001 en el Perú 

En el Perú aun es una cantidad reducida de empresas que 

implementan este SGC en comparación con otros países de 

Sudamérica, el INACAL se compromete a su difusión (Infante, 2016). 

En el Perú se aplica en empresas grandes, medianas y pequeñas, ya 

sea de servicios o de productos (Benzaquen, 2014). 

 

1.3.6.4. Beneficios 

Los beneficios reconocidos por la norma son la satisfacción del cliente 

(interno o externo), cumplir los objetivos referentes a la calidad que se 

planteen las organizaciones y el poder afrontar diversas situaciones 

referentes a la calidad con éxito (INACAL, 2015). 

 

Uno de los beneficios adicionales es la mejora en la imagen 

institucional, mejor posicionamiento comercial y generación de 

expectativa en los posibles y actuales clientes (Benzaquen, 2014). 
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1.4. Formulación del Problema. 

¿La productividad en la empresa Automatiserv SAC aumentará con la 

implementación de un sistema de gestión de la calidad ISO 9001? 

 

1.5. Justificación e importancia del estudio. 

Esta investigación se enfoca en la problemática presente en la empresa de 

servicios Automatiserv S.A.C., la cual pertenece a las micro empresas de 

servicios eléctricos para las industrias que se desenvuelven en la costa norte 

del país. La principal problemática que tienen estas empresas es la baja 

productividad de sus servicios, y esto debido a factores como el acceso a 

tecnologías, maquinas o herramientas, alta rotación de personal que impide 

una educación o capacitación del personal y la carencia de espacios físicos 

de trabajo, estos factores sumados a que los servicios que se ofrecen son 

cada vez más comunes, es decir la barrera de entrada para otros 

competidores es baja y el conocimiento es más accesible, contribuye a 

buscar estrategias que permitan aumentar la productividad dentro de este 

tipo de organizaciones. 

 

Por lo tanto se busca entre el universo de posibilidades que ayuden a mejorar 

la productividad de la empresa, aquella que nos dé un plus, un distintivo que 

permita ser competente frente a los demás, es por ello que se elige alinearse 

con la norma ISO 9001 y se hará generando la documentación respectiva 

para cumplir con la norma y por supuesto con el compromiso de la alta 

gerencia para el cumplimiento y seguimiento de la misma, no solo porque es 

un método comprobado de mejora de la productividad para las pequeñas 

empresas incluyendo a las de servicios, sino que tiene un enfoque hacia el 

cliente algo que ya tiene esta empresa implementada como sistema de 

gestión y como estrategia de continuidad con los clientes, además esta 

norma al certificarse permite poder acceder a nuevos posibles clientes de 

industrias como la de los hidrocarburos, e incluso más certificaciones.  

 

Normalmente las empresas con sistema de gestión, empiezan a evolucionar, 

pasan de tener una ISO 19001 a obtener la ISO 14001 que es referente a 
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SGA, y el implementar esta cultura medioambiental es una ventaja 

competitiva en el mercado global y en sus grupos de interés (García, 2008). 

 

A este punto podemos identificar que para todos los sistemas de gestión 

existen algunos o varios elementos comunes. Integrar estos sistemas, 

hacerlos compatibles entre sí y tener una visión global de todos ellos dentro 

de una organización, permite alienar objetivos y facilita la toma de decisiones 

en las organizaciones. (Mesquida, 2010). 

 

Un estudio en el 2013 de la Pontifica Universidad Católica del Perú, realizado 

a doscientas doce empresas nos dice: Las empresas en el Perú (medianas 

y pequeñas), certificadas en ISO 9001 se desempeñan mejor en los nueve 

factores del TQM ( Alta gerencia, planeamiento de la calidad, auditoria y 

evaluación de la calidad, gestión de la calidad del proveedor, diseño del 

producto, control y mejoramiento de los procesos, círculos de la calidad, 

educación y entrenamiento, enfoque hacia la satisfacción del cliente), en 

relación con empresas no certificadas. 

La motivación de las empresas pequeñas a obtener una certificación es por 

mejorar y ampliar sus relaciones comerciales. La consecuencia de 

implementar estas certificaciones ha sido la reducción en costos, notable 

mejora del clima laboral, incremento de la productividad y otras más, que 

aumentan la motivación de alinear a la organización a un sistema de gestión 

(Benzaquen, 2014). 

 

A nivel nacional también se exige la tenencia de un SGSST, como lo estipula 

el artículo 17, Capítulo I, Titulo IV de la Ley N° 29783, Ley de Seguridad y 

Salud en el Trabajo. Y se le da un enfoque basado en la mejora continua. 

(artículo 20) (REPUBLICA DEL PERÚ, 2016). 

 

Las empresas de servicios de mantenimiento e implementación eléctrica 

deben, además, adecuarse según el sector al que ofrecen sus servicios, a 

normas como la G-050 (seguridad durante la construcción) y el D.S. N° 055-

201, aplicable para los sectores de energías y minas (Bendezú, 2019). 
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En el 2000 la ISO 9001 incorpora entre otras a la mejora continua (ciclo de 

Deming) y se aumenta la compatibilidad con otros sistemas de gestión como 

la ISO 14001. Así ya para la versión 2015, por ejemplo, (gracias a la mejora 

continua) se deja de lado las acciones preventivas (aquellas realizadas para 

evitar que algo que nunca ha sucedido, suceda) por el enfoque basado en 

riesgos (el riesgo pasa a ser proactivo y ya no reactivo) (Parra, De la Ossa, 

& del Carmen, 2019). 

 

La norma ISO 9001 en su versión más reciente la de 2015 hace énfasis en 

incluir al sector de servicios, que cada vez es más importante. Ya se 

mencionaba a los servicios en las versiones anteriores, pero “oculto” detrás 

del término producto (Parra, De la Ossa, & del Carmen, 2019). 

 

Para esta última versión también se ha quitado el carácter de obligatoriedad 

de liderar el SGC a la alta gerencia de la empresa, dejando a su criterio la 

repartición de esta responsabilidad, es decir puede asumirla o delegarla 

(Parra, De la Ossa, & del Carmen, 2019). 

 

La implementación de los SGC empieza en Perú con la creación del Comité 

de Gestión de la Calidad en el año 1989; desde la década de 1990 (siendo 

la gran empresa la pionera), hasta la actualidad la cantidad de empresas ha 

ido aumentado, las medianas y pequeñas, que se suman a partir de 2002 en 

adelante, son motivadas por mejorar sus relaciones comerciales 

(Benzaquen, 2014). 

 

La cifra para el 2017 es de mil trescientas veintinueve empresas que tienen 

a la vez ISO 9001 e ISO 14001 (INACAL, 2020). 

 

Es importante acotar que la gestión de calidad implementada se centra 

únicamente en el servicio de montaje electromecánico, ya que es el principal 

servicio y el que genera mayor rentabilidad a la organización, los demás 

servicios se pueden incorporar al sistema posteriormente siguiendo los 

lineamientos ya establecidos. 
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1.6. Hipótesis. 

La implementación del sistema de gestión de la calidad basado en la norma 

ISO 9001:2015 en la empresa Automatiserv S.A.C. permitirá mejorar la 

productividad de la empresa 

 

1.7. Objetivos. 

1.7.1. Objetivo general. 

Implementar un Sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015 – para aumentar la productividad en la empresa de servicios 

Automatiserv de Piura. 

 

1.7.2. Objetivos específicos. 

A) Determinar los requisitos mínimos necesarios para alinearse 

con la norma ISO 9001:2015. 

B) Determinar el nivel actual de la productividad de la empresa. 

C) Identificar el sistema de gestión actual que viene siendo 

utilizado en la empresa 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 

2.1. Tipo y Diseño de Investigación.  

2.1.1. Tipo de investigación 

Esta es una investigación del tipo cuantitativa descriptiva ya que el 

fenómeno está ampliamente estudiado (Hernández, 2014). 

 

2.1.2. Diseño de Investigación 

Es No experimental – transeccional o transversal ya que la recolección 

de datos se da en un momento único (Hernández, 2014). 

 

2.2. Población y muestra. 

2.2.1. Tipo de investigación 

La conforma la empresa Automatiserv S.A.C 

 

2.2.2. Muestra 

La muestra de esta prueba no probabilística es la empresa Automatiserv 

S.A.C., la cual está compuesta por ocho (08) trabajadores fijos que se 

encargan de orientar al personal temporal cuando se requiere 

 

2.3. Variables, Operacionalización. 

2.3.1. Variables 

 

2.3.1.1. Variable dependiente 

La productividad 

 

2.3.1.2. Variable independiente 

Sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015 
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2.3.2. Operacionalización 

Tabla 2 

Operacionalización de variables. 

Variable Dimensiones Indicadores Ítem 

Técnica e 

instrumento de 

recolección de 

datos. 

Productividad 

Componentes 

de la 

productividad 

Innovación 
𝑁° 𝑎𝑑𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑜𝑙𝑜𝑔𝑖𝑐𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑥 100

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑑𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑜𝑙𝑜𝑔𝑖𝑐𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 

Análisis 

documental y 

cuestionario 

Educación 
𝑁° 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑓𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑥 100

𝑁° 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑜𝑙𝑜𝑔𝑖𝑐𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
 

Eficiencia 
𝑁° 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑠𝑖𝑛 𝑠𝑖𝑛 𝑟𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑜𝑠 𝑥 100 

𝑁° 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 

Infraestructura física e 

institucional 
Evaluación de infraestructura Cuestionario 

Sistema de 

gestión de la 

calidad 

ISO 9001:2015 

Contexto de la Organización 

Lista de verificación para determinar el nivel de 

cumplimiento de la norma 

Análisis 

documental y 

cuestionario 

Liderazgo y Compromiso 

Planificación 

Apoyo 

Operación 

Evaluación de Desempeños 

Mejora Continua 

Fuente: Elaboración propia 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad. 

2.4.1. Técnicas de recolección de datos 

2.4.1.1. Análisis Documentario 

Es la revisión de documentaria previa existente en los archivos 

administrativos de la empresa. 

 

2.4.1.2. Encuesta 

Solicitar información a través de un cuestionario físico o digital. 

 

2.4.2. Instrumentos de recolección de datos 

2.4.2.1. Listas de cotejo 

Permite identificar el estado de cumplimiento de los procesos 

existentes de la empresa frente a lo que exige la norma ISO 

9001:2015. 

 

2.4.2.2. Cuestionario 

Se ha empleado para evaluar la eficiencia de la organización antes 

y después de la implementación de un sistema de gestión. 

 

2.4.3. Validez 

Validación de la encuesta por un juicio experto. 

 

2.4.4. Confiabilidad 

Datos objetivos, históricos de la empresa generados entre el año 2020 

y 2021. 

Para las encuestas se utiliza el alfa de Cronbach. 

 

2.5. Procedimiento de análisis de datos. 

Para recolectar los datos de la empresa es necesario acceder a los datos 

financieros históricos y registros del sistema de gestión integral existente 

previamente en la organización. También es necesario procesar los datos 

obtenidos por encuestas mediante hojas de cálculo. 
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2.6. Criterios éticos. 

El presente trabajo de investigación se ha regido en base a los principios 

éticos generales y específicos del capítulo I y II de, El Código de Ética en 

Investigación de la Universidad Señor de Sipán S.A.C. por lo que, se declara, 

entre otros, que: 

 Se recopiló información con el consentimiento informado y expreso. 

 Se cumplió con los criterios éticos aceptados y reconocidos por la 

comunidad científica. 

 Se actuó con rigor científico en la presente investigación. 

 Se actuó con respeto al derecho de propiedad intelectual de los 

investigadores o autores, que se han tomado como referencia en la 

presente investigación 

 Se citó y referenció adecuadamente las fuentes que se han incluido 

en el estudio, tal como se establece en las normas internacionales. 

 Se reconoce la participación y contribución solamente de los 

participantes en la investigación. 

 La información obtenida se utilizó con la debida reserva y para los 

objetivos de la investigación 

 

2.7. Criterios de Rigor Científico. 

Los principios científicos en los que se basó esta investigación son: 

 

La Replicabilidad: La presente investigación podría ser referente respecto 

a los instrumentos y fases de la investigación para otros investigadores o 

tesistas dependiendo del grado de Similitud con el objetivo general y 

específico de esta investigación. 

 

La Credibilidad: El rigor científico en torno a la credibilidad del presente 

trabajo de investigación se apoya en la valoración del juicio experto en el 

instrumento de recojo de datos empleado, así como en la información 

imparcial brindada por los colaboradores en los cuestionarios aplicados. En 

el Respeto por los hechos generados en el espacio y tiempo en el que se 

desarrolló la investigación. En el manejo y desarrollo de la triangulación, a 
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través de la cual confluyeron y se contrastaron los instrumentos y datos 

originados en la investigación. 

 

Dependencia: Este criterio implicó un nivel de consistencia y estabilidad en 

los resultados y hallazgos de la investigación. Los resultados encontrados 

en los cuestionarios tenían consistencia con la observación directa realizada 

en las instalaciones de la empresa. 
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III. RESULTADOS. 

3.1. Resultados en Tablas y Figuras. 

3.1.1. Variable dependiente: Productividad 

La empresa, donde se ha realizado la investigación tenía un análisis 

FODA el cual mantenía como una herramienta de autoevaluación, sin 

embargo, a pesar de las decisiones tomadas, no había una mejora 

significativa, se muestra en el anexo 7 esta herramienta que, aunque era 

positiva, se seguía cayendo en los mismos problemas, por lo tanto, se 

emplearon herramientas de diagnóstico para el problema de la 

productividad como el diagrama de Ishikawa y Pareto.  

 

Luego de realizar una muy breve y verbal encuesta, en diferentes 

momentos a los miembros de la organización, las posibles causas más 

comunes fueron el personal que ejecuta, los operarios, espacio de 

trabajo, las herramientas y equipos que tiene la empresa y los métodos 

de trabajo.  

 

Con ello se elabora el diagrama de Ishikawa para ordenas las ideas del 

porque hay este recurrente problema en la empresa. 

 

Bajo rendimiento 
o productividad de los 
servicios ejecutados

Operarios con bajo conocimiento
de estándares eléctricos

Personal desconoce sus
Funciones especificas

Poco conocimiento en
Materia de seguridad y salud

En el trabajo

Demora en entrega
De materiales

El personal no se hace
 responsable

Por los equipos

No existe un plan de mantenimiento
De equipos

Requieren mucho esfuerzo fisico

No se cuenta pocos equipos 
modernos

Existen metodos de trabajo
Pero no han sido revisados

Desde su creación

No son difundidos al personal

Inadecuado control 
De los trabajos realizados

Procedimientos involucran personal que
No tiene la empresa

Enseñanza en institutos

El personal no sabe manipular
Los equipos con que cuenta 

La empresa

No se les adiestra en el uso

No se les da manual
de funciones

Clientes proporcionan poco espacio
Para almacenar los equipos

Alta rotación de personal

No hay incentivos

 

Figura 9: Diagrama de Ishikawa. Fuente: Elaboración Propia. 
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Baja productividad de 
los servicios

Insatisfacción de los 
clientes por excesivo 
tiempo de ejecución

Quejas, reclamos, reatenciones 
por defectos en instalaciones

Menores ingresos monetarios a la 
empresa

Gestión deficiente de 
los servicios

Demoras en entrega de 
servicios

Deficiencias de las 
instalaciones entregadas

Poca 
planificación 
del trabajo

Exceso de horas-
hombre muertas

Procesos de moldeado 
de materiales largos

Poca difusión de los 
procedimientos

Control de 
calidad ausente

Desconocimiento de 
existencia de proceso

No existen objetivos de 
calidad en la empresa

Exceso de horas-
hombre muertas No hay un manual de 

calidad

Política de calidad 
obsoleta

Personal realiza 
funciones que no 

debería

Tiempo muerto 
buscando equipos o 

herramientas

Perdida de 
materiales 
pequeños

Falta de 
entrenamiento del 

personal

Personal con poco 
conocimiento 

teórico

Equipos manuales 
de gran esfuerzo 

físico

 

Figura 10: Diagrama de Árbol del Problema. Fuente: Elaboración Propia. 

 

Para canalizar mejor la identificación de las causas del problema se 

realizó también un diagrama de árbol para comprar con el primero 

método, el de Ishikawa, con la finalidad de analizar si la primera 

herramienta había captado bien el problema. Como se puede apreciar, 

ambas herramientas apuntan a los mismos problemas, la recolección de 

estos datos ha sido, por observación directa y también con breves 

preguntas al personal involucrado, las preguntas eran directas, en 

distintos momentos, de forma verbal. 

 

Una vez identificadas las causas hacemos un diagrama de Pareto para 

analizar la frecuencia de ocurrencia de estas faltas, para ello se analiza 

el periodo 2020 y los treinta y dos servicios realizados, los datos 

obtenidos son los registros que maneja la empresa de sus estadísticas 

existentes. 
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Tabla 3: 

Cuadro de identificación de principales causas para diagrama de Pareto. 

CAUSA IDENTIFICADA 

FRECUEN

CIA DE 

OCURRE

NCIA 

FRECU

ENCIA 

ACUMU

LADA 

% 

FRECUE

NCIA 

% 

ACUMULA

DO 

El personal no se hace 

responsable por los 

equipos/herramientas 

32 32 19.75% 19.75% 

Inadecuado control de los 

trabajos realizados 
22 54 13.58% 33.33% 

El personal desconoce sus 

funciones específicas 
21 75 12.96% 46.30% 

Equipos requieren mucho 

esfuerzo físico 
20 95 12.35% 58.64% 

El personal no sabe manipular 

los equipos con los que 

cuenta la empresa 

14 109 8.64% 67.28% 

No existe un plan de 

mantenimiento de equipos 
14 123 8.64% 75.93% 

Demora en la entrega de 

materiales 
10 133 6.17% 82.10% 

Procedimientos no son 

difundidos al personal 
8 141 4.94% 87.10% 

Alta rotación del personal 5 146 3.09% 90.12% 

Existen métodos de trabajo, 

pero no han sido revisados 

desde su creación 

5 151 3.09% 93.21% 

Operarios con bajo 

conocimiento de estándares 

158eléctricos 

4 155 2.47% 95.68% 

Procedimientos involucran 

personal que no tiene la 

empresa 

3 158 1.85% 97.53% 

Los clientes proporcionan 

poco espacio para almacenar 

los equipos 

2 160 1.23% 98.77% 

Poco conocimiento de materia 

de seguridad y salud en el 

trabajo 

2 162 1.23% 100% 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 11: Grafica de Diagrama de Pareto. Fuente: Elaboración Propia. 

 

Las seis primeras causas, se enfocan en la falta de procedimientos, falta 

de liderazgo, también se ve que hay una infraestructura básica, poca 

innovación y falta de capacitación al personal.  
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En sección 1.3 de la presente investigación se detallan las teorías 

relacionadas a calidad y como actualmente se apunta a Sistema de 

Calidad enfocados en la mejora continua. Dentro de los Sistema de 

Calidad vigentes actualmente está el sistema de Gestión de la Calidad 

propuesto por la Organización Internacional de Normalización, y el 

propuesto por la Fundación Europea para la Gestión de la Calidad 

(EFQM por sus siglas en ingles). Mencionar también que algunos países 

proponen sus propios sistemas de Calidad, en el caso de Perú adopta el 

propuesto por ISO, a nivel Latinoamérica hay poco más de cien entidades 

usando EFQM (CORFEP, 2021), mientras que son cuarenta y tres mil 

catorce las que utilizan y además han certificado el modelo ISO 

(International Organization for Standardization, 2021), ambos se enfocan 

en el cliente y la mejora continua. Es por ello que ISO 9001 es la mejor 

alternativa para lograr un mejor desempeño de la organización. La razón 

principal es que se requiere de un Sistema global, integrable, dinámico y 

participativo y comprobado que ayudará a la organización a la mejora de 

todos los puntos identificados del problema. 

 

En las siguientes tablas se observa qué tan eficiente ha sido la empresa 

en sus servicios durante los tres últimos años. 
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Tabla 4 

Recopilación de data de la empresa. 

ÍTEM DESCRIPCIÓN 2018 2019 2020 

1 
Cantidad de servicios realizados durante 

el año 
28 30 32 

2 

Número de veces que el equipo de 

trabajo no ha tenido que realizar 

atenciones por quejas, reclamos, 

observaciones o garantía de servicios 

entregados durante el año 

22 22 25 

3 
Numero de capacitaciones tecnológicas 

programadas 
12 6 8 

4 
Numero de capacitaciones tecnológicas 

realizadas en dicho periodo 
6 4 5 

5 

Cuantas importaciones para innovación 

tecnológica de los procesos se 

estimaron 

1 1 1 

6 

Cantidad de innovaciones tecnológicas 

implementadas en los procesos durante 

el 2020 

0 1 0 

Nota: Tomado de los planes de capacitación anual, formato de 

cumplimiento de capacitaciones anual y datos históricos de la empresa. 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla 5 

Procesamiento de datos y operación de innovación, eficiencia y 

educación 

ÍTEM DESCRIPCIÓN RESULTADO 

  2018 2019 2020 

1 Innovación 0% 100% 0% 

2 Educación 50% 66.66% 62.5% 

3 Eficiencia 78.57% 73.33% 78.12% 

Nota: datos obtenidos de los archivos de la organización. Fuente: 

Elaboración propia. 

 

Respecto a la infraestructura se realizó una encuesta para obtener la 

apreciación de los colaboradores y que tan a gusto están. Debido a la 

alta rotación de personal no tenemos el dato para años anteriores, pero 

sabemos que no ha habido mejoras significativas en los últimos años. 

 

Tabla 6 

Resultados de encuestas de evaluación de la infraestructura en 2020 

 ÍTEMS 

Encu

esta 

P 

01 

P 

02 

P 

03 

P 

04 

P 

05 

P 

06 

P 

07 

P 

08 

P 

09 

P 

10 

P 

11 

P 

12 

P 

13 

E1 3 3 4 4 5 5 5 3 3 4 3 3 2 

E2 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 3 2 2 

E3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 3 2 2 3 

E4 3 3 3 3 4 5 4 2 2 3 3 2 3 

E5 4 4 4 4 5 4 5 3 3 4 2 3 2 

E6 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 1 3 

E7 3 3 3 3 5 5 4 2 2 4 2 2 2 

E8 3 3 3 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 

varia

nza 

0.

23 

0.

18 

0.

23 

0.

18 

0.

25 

0.

23 

0.

25 

0.

18 

0.

18 

0.

25 

0.

23 

0.

43 

0.

25 

Nota Cada pregunta tiene una valoración de 1 a 5, siendo 13 preguntas 

para 8 encuestados. Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 7 

Resultado de confiabilidad de las encuestas – Alfa de Cronbach 

ECUACIÓN 𝛼 =
𝐾

𝐾 − 1
∗ (1 − 

∑𝑘
𝑖=1 𝑆𝑖

𝑆𝑡
) 

VARIABLE DESCRIPCIÓN VALOR 

𝐾 Numero de ítems del instrumento 13 

∑

𝑘

𝑖=1

𝑆𝑖 Sumatoria de la varianza de los ítems 3.12 

𝑆𝑡 
Varianza de las sumas de ítem por ítem 

de todas las encuestas 
8.43 

𝛼 Alfa de Cronbach 0.68 

Nota: el resultado obtenido califica a la encuesta como muy confiable. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Tabla 8 

Análisis de la infraestructura de la empresa 

ENCUESTA PUNTAJE PORCENTAJE 

E1 47 72.30% 

E2 47 72.30% 

E3 44 67.69% 

E4 40 61.53% 

E5 47 72.30% 

E6 41 63.07% 

E7 40 61.53% 

E8 44 67.69% 

PUNTAJE DE INFRAESTRUCTURA 67.30% 

Nota: El puntaje máximo a obtener es de 65 puntos. Fuente: Elaboración 

Propia. 

 

Para los años anteriores, tomaremos el mismo dato de infraestructura 

puesto que solo dos de los colaboradores llevan más de un año en la 

organización. 
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Tabla 9 

Evaluación de la productividad en los últimos años. 

ÍTE

M 
DESCRIPCIÓN 

PORCENTAJE ALCANZADO 

2018 2019 2020 

1 Innovación 0% 100% 0% 

2 Educación 50% 66.66% 62.5% 

3 Eficiencia 78.57% 73.33% 78.12% 

4 Infraestructura 67.30% 67.30% 67.30% 

PRODUCTIVIDAD 48.96% 76.82% 51.98% 

Nota: Se da el mismo peso para cada ítem considerado para la 

productividad de la empresa. Fuente: Elaboración Propia. 

 

3.1.2. Cumplimiento de la empresa respecto a os requerimientos de la 

norma ISO 9001:2015 

La empresa tiene un control documentario enfocado en cubrir las 

necesidades propias de la empresa y en documentar sus actividades, se 

enfoca principalmente en describir los servicios, es enfocado al cliente, 

requiere retroalimentación del cliente, evalúa y califica a los proveedores, 

tiene definida una misión, una visión, valores y una política de calidad, 

aun así, no hay un seguimiento de estas ideas o principios. 

 

Si bien el enfoque al cliente es una característica de la ISO, no lo es todo, 

todos los procesos deben interactuar en armonía, es por ello que una 

lista de cotejo de cumplimiento con los puntos de la norma, nos dirá que 

tan alineados estamos de sus requerimientos. Recordar que cuando la 

norma dice DEBE es que ese punto se debe cumplir si o si, para los 

puntos donde dice PUEDE son de carácter opcional. 

 

En el anexo 4 se detallan los puntos tomados en cuenta para esta 

evaluación, al inicio se detalla la metodología empleada para evaluar y 

calificar el cumplimiento, y sobre todo la acción a tomar en los puntos que 
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nos faltan, siendo la principal medida la implementación del documento 

y procedimiento a seguir. 

 

Tabla 10 

Análisis del cumplimiento de la norma en Automatiserv S.A.C. 

REQUERIMIENTO 

DE LA NORMA 
DESCRIPCIÓN 

PORCENTAJE 

DE 

CUMPLIMIENTO 

Capítulo 4 Contexto de Organización 35% 

Capítulo 5 Liderazgo 21% 

Capítulo 6 

Planificación para el 

sistema de gestión de la 

calidad 

0% 

Capítulo 7 Soporte 17% 

Capítulo 8 Operación 7% 

Capítulo 9 Evaluación del desempeño 5% 

Capítulo 10 Mejora 0% 

CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 9001:2015 12.14% 

Nota: Se muestran el porcentaje de cumplimiento general por capitulo. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Los resultados mostrados no solo evidencian que tan alineada esta la 

organización o que le falta para cumplir con la norma, sino que la gestión 

de la organización no es la adecuada, ni los métodos han sido los 

adecuados, por ejemplo: dentro de los sub procesos que involucra El 

proceso principal en estudio, el montaje electromecánico, se muestra el 

procedimiento existente de elaboración de una puesta a tierra, el cual es 

mostrado en el anexo 8. Se evidencia un proceso únicamente descriptivo, 

poco gráfico y sin un diagrama de procesos. El anexo 9 muestra la 

política de calidad existente antes de la implementación de la mejora 

propuesta, en ella, si bien se evidencia una existencia, no hay un 

lineamiento claro del rumbo a seguir, abarca procesos que ha sido dejado 
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de lado que ya no realiza la empresa, mucho menos se aprecia un 

liderazgo. 

 

3.2. Discusión de resultados. 

El proyecto tiene como objetivo mejorar la productividad al implementar un 

sistema de gestión de calidad basado en ISO 9001 en su versión 2015 

dentro de una empresa de servicios. (Granados, 2021) En su proyecto de 

implementación de un sistema de gestión para mejorar la productividad 

logró aumentar la productividad del 78% al 100%, mientras que 

(Chuquimamani, 2022) implementando la misma solución logra aumentar la 

productividad un 33.69% en una empresa de producción de agua en caja. 

Presento también resultados obtenidos en empresas de servicios como los 

que obtuvo (Arista & González, 2018) alcanzando picos aumento de 

productividad de hasta 29.87% en los servicios de Jared S.R.L. de 

Chimbote, (Gonzales, 2017) aumenta de 62% a 77% la productividad de los 

servicios de una empresa de mantenimiento de maquinarias en el cercado 

de Lima, y (Cuyutupa, 2017) quien logra aumentar un 13% la productividad 

en la empresa SC Ingenieros de Proyectos S.A.C. Con lo cual se evidencia 

que la solución es posible en industrias de producción y las que les ofrecen 

servicios a estas. 

 

Para el análisis del estado actual de cumplimiento de la norma ISO 9001 se 

desarrolló un formato de evaluación del cumplimiento, (Ynga, 2019) realizo 

una lista de cotejo basándose en los capítulos y el contenido del mismo para 

evaluar el cumplimiento respecto a la norma, similar evaluación se ha 

realizado a la empresa Automatiserv S.A.C. asignando un puntaje al 

cumplimiento o no de la misma. Hallándose que la empresa dentro de su 

precario sistema de gestión tiene ya políticas establecidas entre ellas la de 

calidad, tiene un enfoque al cliente ya que los evalúa y tiene formatos de 

retroalimentación que el cliente debe llenar después de realizados los 

servicios, también se evidencia cierto compromiso por parte de la alta 

dirección ya que los procedimientos exigen en algunos casos su 

participación, existe una evolución a los proveedores, procedimientos 
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operacionales documentados, sin embargo, no se evidencia un orden para 

esta documentación, la gestión documentaria se enfocada en su mayoría 

con el cumplimiento de la ley peruana de salud y seguridad en el trabajo, 

documentar procesos administrativos y financieros. Automatiserv S.A.C. 

posee un bajo score referente al cumplimiento de la norma. 

 

El principal requisito que exige la norma ISO 9001 es el Compromiso de la 

Alta dirección, (Aparicio & Huaman, 2019) identifica también este factor como 

un requerimiento para poder implementar y mantener un sistema de gestión 

de calidad basado en ISO 9001. 

 

(Cabrera & Pillaca, 2019) identifican a la falta de tecnología como un factor 

influyente para la productividad de una organización, así mismo apreciamos 

que si se incorpora tecnología o innovación dentro del proceso productivo de 

Automatiserv S.A.C la productividad aumentaría considerablemente. 

 

El presente informe se centra en la mejora de la productividad, aun así no es 

el único campo de influencia de la norma, no se ha podido abarcar la 

influencia de al implementación en el campo de ventas, marketing e incluso 

la captación de talento que puede generar tener un sistema de gestión 

basado en ISO. 

 

3.3. Aporte práctico. 

3.3.1. Metodología de la implementación de la ISO 9001:2015 

Una de principales razones por las que la pequeña y microempresa no 

implementa un sistema de gestión de calidad basado en ISO, es porque 

el coste de mantenimiento es alto, requiere de contar con al menos un 

personal dedicado al sistema de gestión, en nuestro caso, la alta 

dirección asumirá este rol. El método para la implementación del sistema 

de gestión es el ciclo Planificar – Hacer – Verificar – Actuar. 

 

En la etapa de Planificación, es necesario identificar los recursos con 

que se cuenta, recurso humano y económico. El recurso humano es 
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limitado por la cantidad de actividad que realiza la empresa, aun así, se 

planea que el sistema este diseñado para depender del mínimo de 

personal. Referente al recurso económico la empresa contribuye a la 

adquisición de la norma para su lectura e interpretación. En esta etapa 

también se debe contar con el apoyo de la alta dirección confirmando su 

compromiso con la implementación y continuidad del sistema de gestión 

de calidad y también el apoyo en brindar los datos suficientes para poder 

acondicionar la documentación a la empresa. Finalmente se planea el 

tiempo de implementación – ejecución del sistema de gestión de calidad, 

esto implica tiempo de lectura y adiestramiento de interpretación de la 

norma, acondicionamiento y elaboración documental para que la 

empresa cumpla con los requerimientos de la norma, y planificación de 

la participación del personal en la implementación. 

 

La siguiente tabla nos muestra el costo planificado de inversión mínima 

necesaria para poder alinearnos a la norma y adquirir sus beneficios. 

 

Tabla 11 

Coste administrativo previo a la implementación de la norma 

ADQUISICIÓN CANTIDAD PRECIO UNITARIO TOTAL 

NTP ISO 9001:2015 01 S/ 76.50 S/ 76.50 

NTP ISO 9000 01 S/ 92.52 S/ 92.52 

NTP ISO 9002 01 S/ 96.19 S/ 96.19 

Curso en línea de 

implementación de ISO 

9001:2015 

01 S/ 750.00 S/ 750.00 

TOTAL S/ 1015.21 

Nota: los costos son asumidos directamente por la empresa. Fuente: 

Elaboración Propia 

 

En la etapa de Hacer, se procede a la implementación documentaria que 

es la fase más larga ya que todos los proceso, métodos y formatos a 

implementar deben ser coherentes entre sí y de acuerdo a las actividades 
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y necesidades de la organización, esto amerita participación del personal 

detallando sus procesos, actividades diarias, requerimientos, evaluación 

de las condiciones y el apoyo de la alta dirección. Elaborada la 

documentación es necesaria la difusión y capacitación al personal 

involucrado, dándole a conocer la forma en como interviene dentro del 

nuevo sistema de gestión, es obligatorio que todos los colaboradores 

tengan claras las políticas de calidad, los objetivos de calidad de la 

empresa, que cuenten con el manual de calidad elaborado y sobre todo 

que se comprometan y aporten a la realización de los objetivos en su 

labor diaria.  

 

Se muestra el cumplimiento del sistema de gestión implementado versus 

los requerimientos de la norma. 

 

Tabla 12 

Cumplimiento de elaborar información documentada general 

DOCUMENTO DESCRIPCIÓN 
NUMERAL 

CUMPLIDO 

SGC-AUT-POL-01 Política maestra para crear y actualizar 

información documentada controlada 
7.5 

SGC-AUT-PRO-02 Procedimiento maestro para crear y 

actualizar información documentada 

controlada 

7.5 

SGC-AUT-MÉT-03 Método maestro para elaborar diagramas de 

flujo 
7.5 

SGC-AUT-PRO-04 Procedimiento maestro para revisar y 

mejorar información documentada 

controlada 

7.5 

SGC-AUT-MÉT-05 Métodos de control para los registros 

controlados 
7.5 



60 
 

SGC-AUT-REG-06 Lista de procesos autorizados para tener sus 

propios manuales de políticas y 

procedimientos 

7.5 

SGC-AUT-REG-07 Lista maestra para controlar información 

documentada controlada 
7.5 

SGC-AUT-REG-08 Lista de puestos autorizados dentro de la 

organización 
7.5 

SGC-AUT-FOR-09 Formato maestro para elaborar manuales de 

políticas y procedimientos 
7.5 

SGC-AUT-FOR-10 Formato maestro para elaborar planes de 

calidad 
7.5 

SGC-AUT-FOR-11 Formato maestro para elaborar políticas 7.5 

SGC-AUT-FOR-12 Formato maestro para elaborar 

procedimientos 
7.5 

SGC-AUT-FOR-13 Formato maestro para elaborar métodos 7.5 

SGC-AUT-FOR-14 Formato maestro para elaborar 

organigramas 
7.5 

SGC-AUT-FOR-15 Formato maestro para elaborar perfiles de 

puestos 
7.5 

SGC-AUT-FOR-16 Formato maestro para elaborar 

descripciones de puestos 
7.5 

SGC-AUT-FOR-17 Formato maestro para elaborar formatos 7.5 

SGC-AUT-FOR-18 Formato maestro para elaborar registros 7.5 

SGC-AUT-FOR-19 Formato maestro para elaborar 

específicaciones 
7.5 

SGC-AUT-FOR-20 Formato maestro para elaborar instructivos 

de llenado 
7.5 

Nota: Formatos maestros, base de la elaboración de todos los 

documentos del sistema. Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 13 

Cumplimiento referente a Contexto de la Organización 

DOCUMENTO DESCRIPCIÓN 
NUMERAL 

CUMPLIDO 

SGC-AUT-PRO-21 Procedimiento para definir la dirección 

estratégica de la organización 

0.3.1, 4.1 

SGC-AUT-FOR-21 Formato análisis FODA 0.3.1, 4.1 

SGC-AUT-PRO-22 Procedimiento determinación del contexto 

de la organización 

4 

SGC-AUT-REG-22 Formato - COTO Registro 4, 4.1,4.2 

SGC-AUT-FOR-23 Formato para la determinación del contexto 

de la organización 

4 

SGC-AUT-FOR-24 Formato para declarar el alcance del SGC 4.3 

SGC-AUT-FOR-25 Formato especificación del proceso 4.4 

SGC-AUT-FOR-26 Plantilla mapa de procesos 4.4 

Nota: Estos documentos se enfocan con el cumplimiento del capítulo 4. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 14 

Cumplimiento referente al Capítulo 5: liderazgo 

DOCUMENTO DESCRIPCIÓN 
NUMERAL 

CUMPLIDO 

SGC-AUT-MÉT-27 Método de determinación de la política de la 

calidad 
5.2 

Nota: el presente no es el único documento que cumple con este capítulo 

de la norma, pero si el más representativo. Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 15 

Cumplimiento referente al capítulo 06: Planificación 

DOCUMENTO DESCRIPCIÓN 
NUMERAL 

CUMPLIDO 

SGC-AUT-MÉT-28 Método determinación de los objetivos de la 

calidad 
6.2 

SGC-AUT-REG-28 Formato de registro plan de acciones para 

lograr un objetivo de la calidad 
6.2 

SGC-AUT-MÉT-29 Gestión de los cambios en el SGC 6.3 

SGC-AUT-PRO-30 Gestión de los riesgos y las oportunidades 6.1 

Nota: Planificación principalmente de los objetivos referentes a la calidad 

en la organización. Fuente: Elaboración Propia. 

 

Tabla 16 

Cumplimiento referente al Capítulo 07: Apoyo y Soporte 

DOCUMENTO DESCRIPCIÓN 
NUMERAL 

CUMPLIDO 

SGC-AUT-PRO-31 
Gestión de los recursos para el seguimiento 

y medición 
7.1.5 

SGC-AUT-PRO-32 Gestión de las competencias 7.2 

SGC-AUT-REG-32 
Plan de mejora para las competencias 

disponibles 
7.2 

SGC-AUT-PRO-33 Gestión de la infraestructura 7.1.3 

SGC-AUT-REG-33 
Plan anual de mantenimiento a la 

infraestructura 
7.1.3 

Nota: se enfoca en los recursos humanos y la infraestructura con que 

cuenta la organización. Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 17 

Cumplimiento referente al capítulo 08: Operación 

DOCUMENTO DESCRIPCIÓN 
NUMERAL 

CUMPLIDO 

SGC-AUT-PRO-34 Realización de las ventas a clientes 8.2 

SGC-AUT-PRO-35 
Procedimiento para realizar el diseño y 

desarrollo 
8.3 

SGC-AUT-PRO-36 
Procedimiento Gestión de proveedores y 

realización de compras 
8.4.1 

SGC-AUT-REG-36 Listado maestro de Proveedores Aprobados 8.4.1 

SGC-AUT-FOR-37 Formato de evaluación de proveedores 8.4.1 

SGC-AUT-FOR-38 Formato encuesta de calidad a proveedores 8.4.1 

SGC-AUT-PRO-39 
Procedimiento para la identificación y 

trazabilidad 
8.5.2 

SGC-AUT-MÉT-40 

Método para tratar la propiedad 

perteneciente a los clientes o proveedores 

externos 

8.5.3 

SGC-AUT-REG-40 
Registro de propiedades externas bajo 

control 
8.5.3 

SGC-AUT-REG-41 
Formato solicitud de cambios para la 

producción o la prestación del servicio 
8.5.6 

SGC-AUT-PRO-42 
Procedimiento para la liberación de la 

producción o la prestación del servicio 
8.6 

SGC-AUT-FOR-42 Plan de inspección de control de procesos 8.6 

SGC-AUT-FOR-42 
Registro de liberación de productos y 

servicios 
8.6 

Nota: Este requisito demanda interacción del personal activamente. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 18 

Cumplimiento referente al Capítulo 09: evaluación del desempeño 

DOCUMENTO DESCRIPCIÓN 
NUMERAL 

CUMPLIDO 

SGC-AUT-PRO-43 
Procedimiento para el seguimiento, 

medición, análisis y evaluación 
9.1.1 

SGC-AUT-FOR-43 
Formato para notificar los resultados y 

análisis de datos del SGC 
9.1.1 

SGC-AUT-POL-44 
Políticas del proceso Auditorías internas a 

los procesos 
9.2.2 

SGC-AUT-PRO-44 
Procedimiento para realizar auditorías 

internas a los procesos 
9.2.2 

SGC-AUT-REG-44 Programa Anual de Auditorías Internas 9.2.2 

SGC-AUT-REG-44 Plan de auditoría Interna 9.2.2 

SGC-AUT-REG-44 Informe de auditoría interna a los procesos 9.2.2 

SGC-AUT-PRO-45 
Procedimiento para realizar la revisión por la 

dirección 
9.3 

SGC-AUT-FOR-45 
Formato de registro plan de acciones de 

mejora 
9.3 

SGC-AUT-PRO-45 
Plantilla Informe para la revisión por la 

dirección 
9.3 

SGC-AUT-PRO-46 Satisfacción del cliente 9.1.2 

SGC-AUT-FOR-46 
Formato Instrumento de evaluación de la 

satisfacción del cliente 
9.1.2 

SGC-AUT-FOR-46 
Formato Informe de la satisfacción del 

cliente 
9.1.2 

Nota: enfocado principalmente a la auditoria general del sistema. Fuente: 

Elaboración propia. 
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Tabla 19 

Cumplimiento referente al capítulo 10: Mejora 

DOCUMENTO DESCRIPCIÓN 
NUMERAL 

CUMPLIDO 

SGC-AUT-PRO-47 
Gestión de No conformidades y Acciones 

correctivas 

8.6, 8.7.2, 

10.2.2 

SGC-AUT-FOR-47 Formato Registro de No conformidades 
8.6, 8.7.2, 

10.2.2 

SGC-AUT-FOR-47 Formato Registro de Acción correctiva 
8.6, 8.7.2, 

10.2.2 

SGC-AUT-REG-47 
Listado maestro de No conformidades y 

Acciones correctivas 

8.6, 8.7.2, 

10.2.2 

Nota: La mejora se produce en cualquier momento, incluso en la 

implementación. Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 20 

Cumplimiento referente al Manuel de Sistema de Gestión de Calidad 

DOCUMENTO DESCRIPCIÓN NUMERAL 

CUMPLIDO 

SGC-AUT-MAN-

48 

Manual del Sistema de Gestión de Calidad de 

la Organización 
7.5 

Nota: El manual es el pilar del sistema, es por ello que se menciona 

aparte, aunque es parte del cumplimiento de capítulo 07. Fuente: 

Elaboración propia. 
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Tabla 21 

Cumplimiento referente a Documentos Opcionales 

DOCUMENTO DESCRIPCIÓN 
NUMERAL 

CUMPLIDO 

SGC-AUT-POL-49 Políticas para asegurar el enfoque al cliente 5.1.2 

SGC-AUT-FOR-50 
Tabla de control para procesos externos 

contratados 
8.4 

SGC-AUT-FOR-51 Tabla de control para procesos especiales 8.5 

SGC-AUT-REG-52 
Tabla maestra de registros controlados del 

SGC 
7.7 

SGC-AUT-REG-53 Solicitud de cambios en los procesos 6.3 

SGC-AUT-REG-54 Bitácora de cambios en los procesos 6.3 

SGC-AUT-FOR-55 Plan de mantenimiento semanal 7.1.3 

SGC-AUT-REG-56 Ficha de mantenimiento 7.1.3 

SGC-AUT-REG-57 Ficha expediente de equipo de medición 7.1.3 

SGC-AUT-REG-58 Histórico de intervenciones 7.1.3 

SGC-AUT-REG-59 Lista maestra de equipos para la medición 7.1.3 

SGC-AUT-REG-60 
Listado de elementos de la infraestructura 

bajo mantenimiento 
7.1.3 

SGC-AUT-REG-61 Registro de control de equipamiento 7.1.3 

SGC-AUT-FOR-62 Orden de compra a proveedor 8.4.1 

SGC-AUT-FOR-63 
Requisición de compra de productos o 

contratación de servicios 
8.4.1 

SGC-AUT-REG-64 Formato de cotizaciones 8.2 

SGC-AUT-REG-65 Listado de clientes potenciales 8.2 

Nota: Formatos y registros variables. Fuente: elaboración propia. 

 

Aunque los documentos elaborados son en sí mismos instructivos, es 

necesaria la capacitación al personal, esto también toma un tiempo 

considerable, sobre todo para no interferir en las actividades cotidianas y 

sobre todo en las urgentes. Podemos evidenciar la nueva política de 

calidad, en el anexo 10, donde se plantean objetivos, se aprecia el 

compromiso de la dirección y el enfoque basado en ISO. Adicional a ello 
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un manual de Calidad presente en el anexo 6 donde se detallan todos los 

planes de la organización referente a Calidad de sus servicios ofrecidos. 

 

Las descripciones de los puestos de trabajo elaborados no solo indican 

las funciones a cumplir del personal, sino que son una guía para poder 

evaluar el perfil del candidato que se presente a dicho puesto. Se 

evidencia en el anexo 11 el perfil del ingeniero de Proyectos. Los 

procedimientos de operaciones han sido alineados a los formatos y 

procedimientos generales, se aprecia por ejemplo en el anexo 12 el 

nuevo procedimiento de fabricación de puesta a tierra donde se ha 

desarrollado el diagrama de procesos. 

 

Se ha elaborado también el mapa de proceso general el cual es una 

adaptación del propuesto por la norma. Se muestra a continuación el 

mapa de procesos general que debe guiar a la organización hacía en 

éxito. 

 

 

Figura 12: Grafico de comparativo de evolución de los factores de la 
productividad en Automatiserv S.A.C. desde 2018 a 2022. 

 

Verificar. El proceso de verificación se ha desarrollado durante toda la 

implementación, adecuando, revisando, corrigiendo y adaptando la 

documentación implementada, en este punto lo más resaltante es 
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mostrar los resultados obtenidos respecto a la productividad en los 

periodos posteriores a la implementación. Ya que el tiempo de muestra 

inicial fue un año, se han tomado datos de la empresa de julio a diciembre 

2021 y primer trimestre de 2022 para analizar el desempeño en los cuatro 

factores de productividad más importantes para la organización. 

 

Tabla 22 

Recopilación de data de la empresa posterior a la implementación 

ÍTEM DESCRIPCIÓN 
2021 3er 

trimestre 

2021 4to 

Trimestre 

2022 1er 

trimestre 

1 
Cantidad de servicios realizados 

durante el periodo 
7 6 7 

2 

Número de veces que el equipo de 

trabajo no ha tenido que realizar 

atenciones por quejas, reclamos, 

observaciones o garantía de 

servicios entregados durante el año 

5 5 6 

3 
Numero de capacitaciones 

tecnológicas programadas 
3 2 2 

4 

Numero de capacitaciones 

tecnológicas realizadas en dicho 

periodo 

2 2 1 

5 Innovación tecnológica estimadas 1 1 1 

6 
Cantidad de innovaciones 

tecnológicas implementadas 
0 0 1 

Nota: Tomado de los planes de capacitación anual, formato de 

cumplimiento de capacitaciones anual y datos históricos de la empresa. 
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Tabla 23 

Evaluación de la productividad en cuatro aspectos claves, posterior a la 

implementación 

ÍTEM DESCRIPCIÓN 

PORCENTAJE ALCANZADO 

2021 3er 

trimestre 

2021 4to 

trimestre 

2022 1er 

trimestre 

1 Innovación 0% 0% 100% 

2 Educación 66.66% 100% 50% 

3 Eficiencia 71.43 83.33% 85.71% 

4 Infraestructura 67.30% 67.30% 67.30% 

PRODUCTIVIDAD 47.18% 62.66% 75.75% 

Nota: Al no haber cambios notables en la infraestructura se considera el 

mismo valor previo a la implementación. Fuente: Elaboración Propia. 

 

Se muestra a continuación una gráfica de la evolución de la productividad 

en esta empresa de servicios pre y post implementación. 

 

 

Figura 13: Gráfico de comparativo de evolución de los factores de la 
productividad en Automatiserv S.A.C. desde 2018 a 2022 
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Luego de la documentación generada, se procede a evaluar el 

cumplimiento de la norma, la empresa ha generado una documentación 

solida de los procesos, sin embargo, el cumplimiento es una falta 

recurrente debido a la rotación del personal, poca cantidad de servicios 

y la demanda de tiempo que significa revisar los procedimientos. 

 

Tabla 24 

Análisis del cumplimiento de la norma en Automatiserv S.A.C. después 

de la implementación del sistema. 

REQUERIMIENTO 

DE LA NORMA 
DESCRIPCIÓN 

PORCENTAJE 

DE 

CUMPLIMIENTO 

Capítulo 4 Contexto de Organización 93% 

Capítulo 5 Liderazgo 96% 

Capítulo 6 

Planificación para el 

sistema de gestión de la 

calidad 

84% 

Capítulo 7 Soporte 93% 

Capítulo 8 Operación 90% 

Capítulo 9 Evaluación del desempeño 84% 

Capítulo 10 Mejora 93% 

CUMPLIMIENTO DE LA NORMA ISO 9001:2015 90.42% 

Nota: Se muestran el porcentaje de cumplimiento general por capitulo. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Finalmente, la etapa de Actuar o la mejora continua se dará luego de que 

el sistema empiece a mostrar falencias o procedimientos excesivos, para 

ello se requiere siempre de la participación activa del personal y el 

compromiso de la alta dirección. 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. Conclusiones. 

Se ha demostrado que implementar un Sistema de Gestión de Calidad en la 

empresa Automatiserv S.A.C. favorece su productividad ya que los resultados 

muestran un aumento de 2.94% de productividad en el segundo semestre de 

2021 con respecto al 2020, temporada donde se venía implementando el 

sistema de gestión, y se aprecia que para el primer trimestre de 2022 aumentó 

un 23.77% con respecto al año 2020. 

 

El cumplimiento o alineamiento de la norma paso de un 12.14% a un 90.42%, 

un trabajo de estudio y redacción de seis meses lo han hecho posible ya que la 

organización cuenta con las bases para ello, el porcentaje faltante es 

participación y constancia en el darle al sistema la relevancia que debe tener. 

 

Se determinó que la empresa tiene una productividad al 2020 de 51.98% 

midiendo cuatro factores claves que son innovación con 0%, educación con 

62.5%, eficiencia con 78.12% e infraestructura con 67.30%.  

 

El sistema de gestión que tenía la empresa antes de la implementación estaba 

basado en conocer la organización lo que hace un cumplimiento del capítulo 4 

de la norma del 35% y también estaba enfocada al cliente lo que le da puntaje 

en el análisis de cumplimiento de la norma en los capítulos 5, 7 y 8 con 21%, 

17% y 7% respectivamente. 
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4.2. Recomendaciones. 

Mantener un sistema de gestión basado en la norma ISO 9001:2015 genera 

mejorías de productividad, sin embargo, no es por si sola una ventaja 

competitiva si no se certifica, es el peso de la certificación lo que le da a la 

empresa una real ventaja frente a sus competidores. 

 

Las planificación y gestión adecuada de los auditorias internas y externas no es 

alcance de la presente investigación sin embargo es un factor fundamental para 

la continuidad del sistema de gestión implementado 

 

Así mismo la ventaja comercial que genera indirectamente el implementar el 

sistema de gestión no ha sido medida en la presente investigación, este resulta 

un factor de aumento de ventas si se explota o se elabora una estrategia de 

marketing adecuada. 

 

Las bases para futuras certificaciones han sido sentadas con la presente 

implementación, lo que da cabida a implementaciones y alineamientos sistemas 

de gestión de medio ambiente y seguridad y salud ocupacional, las mismas que 

merecen una investigación y adecuación a la organización. 
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ANEXO 01 

Resolución de aprobación del proyecto de investigación 
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ANEXO 02 

Carta de aceptación de la institución para la recolección de datos. 
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ANEXO 03 

Instrumentos de recolección de datos, con su respectiva validación de los 

instrumentos. 
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ANEXO 04 

Instrumento: lista de cotejo de validación del cumplimiento de la norma ISO 9001 

versión 2015 

 

 

 

 

 

 

 



92 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



93 
 

 



94 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



95 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



96 
 

 

 

 

 



97 
 

 

 

 



98 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



99 
 

 



100 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



101 
 

 



102 
 

 

 

 

 

 

 

 

  



103 
 

ANEXO 05 

Evidencia fotográfica 

 

Llenado de encuesta por parte del personal de Automatiserv S.A.C.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Capacitación tecnológica por parte del propio personal. 
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ANEXO 06 

Evidencia documental implementada – índice del manual de calidad 
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ANEXO 07 

Análisis FODA de la empresa 
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ANEXO 08 

Procedimiento de elaboración de una puesta a tierra 
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ANEXO 09 

Primera política de calidad de la empresa 
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ANEXO 10 

Nueva política de Calidad 

 

  



117 
 

ANEXO 11 

Perfil de puesto: Ingeniero de Proyectos 
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ANEXO 12 

Nuevo procedimiento de Fabricación de pozo a tierra 
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