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RESUMEN

En esta investigación científica se realizó una evaluación de la implementación del

manual del sistema de calidad 1509001:2008 en la empresa Consolidated Group del Perú S.A.C,

con la finalidad de identificar qué conocimientos tienen los trabajadores de la empresa

Consolidated Group del Perú S.A.C, sobre el cumplimento de objetivos y solución a los

inconvenientes que se presenten, se encuestaron sólo a los trabajadores de la empresa, también

se buscó conocer los aspectos negativos en los procesos y cumplimento de los objetivos del

manual de calidad de dicha empresa, la investigación realizada fue descriptiva, el instrumento de

medición fue un cuestionario, el cual se aplicó a los 182 trabajadores de la empresa Consolidated

Group del Perú S.A.C. Posteriormente se procesaron los datos obtenidos, se analizaron y

expresaron de forma clara por medio de tablas para lograr una mejor comprensión, se adjuntó

información sobre el conocimiento de calidad, liderazgo de alta dirección, satisfacción del cliente,

mejora continua, participación de los colaboradores, comunicación tanto interna y externa,

autonomía y participación en la toma de decisiones y relaciones con los proveedores mutuamente

benéficas, para así tener un panorama de la situación empresarial y conocimiento de los

trabajadores sobre el tema de calidad, ya que ellos utilizan como herramienta "lluvia de ideas"

para sus hallazgos, de acuerdo a esto se va a proporcionar las herramientas de control del sistema

de calidad para una mejora en la selección de incumplimientos o inconvenientes que se presenten

en la empresa para superarlas y enmendarlas, para finalizar se proporciona una serie de

conclusiones y recomendaciones sobre el estudio realizado para las empresas que tengan esta

certificación e inconvenientes al cumplir sus objetivos.

Palabras claves: Calidad, liderazgo, mejora continua, satisfacción del cliente,

herramientas de control, hallazgos.
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ABSTRACT

ln this scientific research was carried out an assessment of the ¡mplementation of the

1SO9001: 2008 quality system manual in the Consolidated Group of the Perú S.A.C company, with

the purpose of identifying what knowledge have the workers of the company Consolidated Group

of the Perú S.A.C, compliance of objectives and solution to the problems that arisethey surveyed

only to workers of the company, also sought to know the negative aspects in the processes and

compliance with the objectives of the quality of the company, the investigation manual was

descriptivo, the measurement instrument was a questionnaire, which was applied to the 182

workers of the Consolidated Group of the Perú S.A.C. were subsequently processed datawere

analysed and expressed clearly by means of tables to achieve a better understanding, sent

Information about the knowledge of quality, leadership of top management, satisfaction,

continuous improvement, involvement of partners, both internal and external communication,

autonomy and participation in the decisión making and relationships with suppliers mutually

beneficia!, to gain an overview of the business situation and knowledge of workers about the

issue of qualitybecause they use as tool "brainstorming" for their findings, according to this will be

to provide tools of control of quality system for an improvement in the selection of non-

compliance or problems that arise in the company to overeóme them and to amend them, finally

provided a series of conclusions and recommendations of the study carried out for companies

that have this certification and disadvantages to meet its objectives.

Key words: quality, leadership, continuous improvement, satisfaction of the customer, control

tools, findings
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