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RESUMEN

La investigacién que se presenta, se encuentra enfocada a implementar un SGC
para mejorar los niveles de eficiencia y efectividad del proceso de comercializacion
en la empresa Servicios Multiples Sadelsa S.A.C, esta organizacién posee una
experiencia de 10 anos, en diversas areas, entre las que destaca: proveedor
industrial, servicio de logistica y transporte. Es de tipo Aplicada y por su enfoque es
Cuantitativa, ademas por su disefio es pre experimental. La variable independiente
corresponde a la implementacién del SGC mientras que la dependiente es la
productividad. Al respecto de la muestra de la investigacion corresponde a todos
los procesos de comercializacidn que se ejecutan en 30 dias. La relacion al
resultado obtenido se encontré que al implementar un SGC ISO 9001,2015
desarrolla el mejoramiento del proceso, debido a que poseia una productividad de
41% y se alcanz6 un 89% en este variable, seguido de la implementacién del SGC.
A manera de conclusion se pudo demostrar que la implementaciéon de la norma,
genera como consecuencias el aumento significativo del nivel de productividad en
el proceso de comercializacion de la empresa. Finalmente, como recomendacion
se muestra que es importante que ademas del responsable del SGC dentro de la
empresa, también se cuente con un auditor externo, debido a que este podria dar

indicaciones mas objetivas sin dejarse llevar por la cotidianidad del trabajo diario.

Palabras clave: Sistema de Gestién, Calidad, ISO 9001:2015, procesos.

Vii



ABSTRACT

The focus of the research presented is aimed at implementing a QMS to improve
the marketing process in the company Servicios Multiples Sadelsa S.A.C, this
organization has 10 years of experience in various areas, among which it stands
out: industrial supplier, logistics and transport service. It is of the Applied type and
due to its approach it is Quantitative, in addition to its design it is pre-experimental.
The independent variable corresponds to the implementation of the SGC and the
dependent variable productivity. In the case of the research sample, it corresponds
to all the marketing processes that are executed in 30 days. Among the results, it
was obtained that the implementation of a quality management system ISO
9001,2015 develops the improvement of the process, because it had a productivity
of 41% and 89% was reached in this variable, followed by the implementation of the
SGC. In conclusion, it was possible to demonstrate that the implementation of the
ISO 9001 version 2015, generates as consequences the significant increase in the
level of productivity in the company's marketing process. Finally, as a
recommendation, it is shown that it is important that in addition to the person
responsible for the QMS within the company, there is also an external auditor,
because he or she could give more objective indications without being carried away

by the daily routine.

Keywords: Management System, Quality, ISO 9001:2015, processes.
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LINTRODUCCION

La calidad es conocida como la capacidad que poseen las empresas para
fabricar un producto o ejecutar un servicio de forma tal que satisfaga todos los
criterios exigidos por los clientes. Asimismo, de acuerdo a LIZARZABURU
BOLANOS, (2016), otro de los enfoques que tiene la calidad a nivel mundial es que
esta es vista como todas aquellas operaciones realizadas en beneficio de la mejora
de procesos. Es por esto, que en la evolucién del mundo empresarial las empresas
han buscado mejorar sus procesos para obtener la calidad desde todos los
enfoques para garantizar asi las condiciones de sus productos o servicios.

Por su parte, desde el punto de vista filoséfico la calidad es definida como la
serie de manifestaciones de las propiedades de la entidades en sus entornos y la
duracién de sus funciones elementales BRAVI Y MURMURA (2019)

Segun lo sefala DUQUE, (2017), dentro de las organizaciones, la busqueda de
la calidad no es un tema nuevo, es un punto de discusion que se ha desarrollado
en las ultimas décadas y van desde los enfoques de la calidad del producto, hasta
cdmo gestionar la calidad de todas las operaciones dentro de la organizacion. Todo
esto con la intencion de asegurar que estos se cumplan de acuerdo a documentos
establecidos con la intencion de no caer en errores o inconformidades.

Lo expuesto, es causado entre otras cosas por diversos elementos, como la
globalizacion la cual ha diversificado las formas de hacer negocios; debido a esto
las expectativas de los clientes y usuarios cada vez son mas altas y especializadas,
debido al acceso que estos tienen a los datos de los productos y servicios que
buscan, lo cual ha generado que las organizaciones deban operar en una cadena
de suministro mas compleja que en el pasado ANTTILA'Y JUSSILA (2017)

Actualmente, el nivel de competencia empresarial es cada vez mas sélido y
muchas empresas manufactureras del mundo, en particular, estan realizando
actividades para mejorar la competitividad y el rendimiento de su empresa ASBARI
Y WIJAYANTI (2021). Para mejorar la competitividad y sobrevivir para obtener
pares de mercado, las empresas cada vez mas optan por implementar SGC
ISTRIANI' Y RAHARDJA (2019).

Las organizaciones e incluso las personas buscan siempre poseer un criterio
adecuado de escogencia de proveedores, con el pasar de los tiempos las

organizaciones poseedoras sistemas de gestion de calidad (SGC) verificados,



poseen mayores ventajas sobre las que no tal como lo expone MURRIETA,
OCHOA Y CARBALLO (2020), esto debido a que son vistas como empresas
centradas que buscan la calidad total de sus procesos, ya que al poseer una
sistema de gestion se tiene la seguridad de que estas poseen una documentacion
de normalizacién de todas sus actividades de trabajo.

En relacién a los factores influyentes en la decision de adoptar un SGC, diversos
estudios han demostrado la importancia del tamafio de la empresa, donde se
sefala que las empresas mas grandes se encuentren asociadas con una cuota
mayor del mercado y existen mayores probabilidades que estas se encuentren en
mayor cantidad de mercados o en diferentes segmentos de los mismos mercados,
por lo tanto se inclinan a la implementacién de SGC, para diferenciarse de otras
empresas ALMEIDA Y PRADHAN (2018)

En este contexto, es conveniente resaltar, lo expuesto por CRUZ, CASTRO Y
MILLER (2017), quienes sefalan que los SGC se basan en una serie de recursos
que se relacionan entre si y de acuerdo a su dinamica buscan la maximizar los
niveles calidad para producir bienes y servicios en la organizacion que posee este
sistema de gestion. Por otro lado, segun lo sefialado por NEWMAN, (2018), esta
calidad se consigue a través del establecimiento de politicas y procedimientos
requeridos para ejecutar todas las operaciones de la organizacion. Es de acuerdo
a lo expresado que los SGC contemplan procedimientos a seguir para documentar
todo lo necesario para asegurar la calidad dentro de la empresa.

Para las grandes empresas, el beneficio que se obtiene de la obtencién de la
implementacion de SGC es mayor, debido a que ayuda a lograr una mayor
satisfaccion del cliente, reduce las asimetrias de informacion entre la clientela y
otras partes interesadas, permite un incremento en el nivel de penetracion en el
mercado ademas que aumenta las barreras de entrada para la competencia de
menores tamafos BASSAM Y ABOU (2017)

En cuanto a las principales barreras asociadas a la implantacion de los SCG,
estas pueden estar vinculadas a diversos elementos, dentro de donde se
encuentra: las faltas de recursos, o de capacidades técnicas especificas,
diferencias en la cultura corporativa idiosincrasias organizacionales, entre otras
FONSECA Y DOMINGUES (2018), por su parte CAGNIN, OLIVEIRA'Y CAUCHICK

(2019) indican que otro tipo de barreras importantes en estos casos, dentro de las



empresas son: los costos de implementacion, mantenimiento y la gestion continua
del estandar.

Una organizacion que posee un SGC implantado demuestra a la sociedad y sus
competidores, su compromiso en alcanzar la maxima eficacia y eficiencia en todos
Sus procesos para conseguir fabricar o poder vender un bien o servicio que logre
satisfacer el nivel de las expectativas de los consumidores ONG, PURWANTO Y
SUPONO (2020).

De lo anterior, se desprende que el enfoque de la investigacion que se presenta,
la cual esta dirigida a implementar un SGC para la mejora del proceso de
comercializaciéon en la empresa Servicios Multiples Sadelsa S.A.C, esta
organizacién posee una experiencia de 10 afios, en diversas areas, entre las que
destaca: proveedor industrial, servicio de logistica y transporte con unidades con
ingreso a mina, servicios de rectificaciones, soldadura y barrenados en situ o en
talleres propios, servicios de mantenimiento de maquinaria pesada y liviana,
sistemas hidraulicos, motores y componentes eléctricos.

En la ultima década la empresa ha sufrido un crecimiento acelerado dentro de
sus operaciones, integrando a sus actividades cotidianas nuevos servicios a
ofrecer, por lo cual ha aumentado la cantidad de trabajadores, asimismo el numero
de clientes y de servicios que se ofrecen, debido a la amplitud actual de las
operaciones que se ejecutan dentro de la empresa en ocasiones han ocurrido
situaciones donde por falta de algun tipo de control no se ha logrado la satisfaccion
total del cliente en algun servicio ofrecido.

Es por lo planteado que es considerado importante implementar SGC que
permita establecer politicas, normas y controles de las actividades que contemplan
los procesos de comercializacion que son realizados dentro de la empresa, con la
intencién de satisfacer los factores de calidad solicitados por los clientes.

De lo anterior, se desprende el problema de investigacion el cual es ;Cémo la
implementacion de un sistema de gestién de la calidad en la empresa Servicios
Multiples Sadelsa S.A.C mejora el proceso de comercializaciéon?, de lo cual se
obtienen los siguientes interrogantes especificas: ; Como la implementacion de un
sistema de gestion de calidad mejorara la eficiencia en el proceso de

comercializacion de la empresa Servicios Multiples Sadelsa S.A.C?, ;Cdémo la



implementacién de un sistema de gestion de calidad mejorara la eficacia en el
proceso de comercializacion de la empresa Servicios Multiples Sadelsa S.A.C ?

Es conveniente resaltar que los factores causantes del actual problema existente
en el area de comercializacion de la empresa, se pueden mostrar de forma grafica
de la siguiente manera:

Figura 1. Diagrama Ishikawa

Métodos y procedimientos Mano de obra
No existe un plan de
capacitacion para el personal Desconocimiento:de
> normativas y procesos
No existe la documentacién de Mano de obra no
; calificada
los procesos de trabajo . ‘
» ’ Bajos niveles de
calidad en el
proceso de
Computadoras del area Retrasos en la adquisicion El personal no aplica comercializacion
no actualizadas de equipos y materiales actividades de orden en
_ los archivos
Falta d I5acI6N d 7/ i No se aplica mantenimiento
_ata € aciuglizacion ad preventivo a las computadoras del
listado de proveedores area, lo que ha hecho que se pierda
informacion
Maquinaria Materia prima Mantenimiento

Fuente: La autora (2022)

En relacion a lo expuesto y de acuerdo a las interrogantes de la investigacion
planteada, es necesario mencionar que el presente proyecto encuentra su
justificacion de forma practica en ocasion a que el implementar un sistema de
gestidon de la calidad dentro de la empresa permitira poseer politicas y documentos
que establecen y definen los lineamientos de calidad que deben seguirse en las
operaciones de comercializacion de la empresa, lo cual es conveniente para que
todos los trabajadores se rijan por estos documentos a fin de normalizar la
ejecucion de las operaciones de trabajo y de esta forma generar el aseguramiento
de la calidad de los servicios que ofrece la empresa.

Por otro lado, la implementacion de un SGC, hara que la organizacion sea mas
competitiva en el mercado, debido a que demuestra el compromiso que posee al
ejecutar sus servicios de la mejor forma posible con la intencidén de obtener la

satisfaccion total de los clientes.




En relacién a lo sefialado, se desprende el objetivo general del presente proyecto
investigativo, el cual se enfoca en la: Implementacién de la ISO 9001 :2015 para la
mejora de la calidad de Servicio en el proceso de comercializacion de la empresa
Servicios Multiples Sadelsa S.A.C, Juliaca, Puno, 2022. De acuerdo a este objetivo
general, se expresan entonces los objetivos especificos, los cuales son: Determinar
como la implementacion de un sistema de gestion de calidad mejorara la eficiencia
en el proceso de comercializacion de la empresa Servicios Multiples Sadelsa S.A.C
, Juliaca, Puno, 2022. Determinar como la implementacion de un sistema de gestion
de calidad mejorara la eficacia en el proceso de comercializaciéon de la empresa
Servicios Multiples Sadelsa S.A.C , Juliaca, Puno, 2022.

De acuerdo a lo expresado, conviene destacar la hipotesis de la presente
investigacion, la cual es: la implementaciéon de un sistema de gestion de la calidad
mejorara los procesos de comercializacion de la empresa Servicios Mdultiples
Sadelsa S.A.C , Juliaca, Puno, 2022; de donde se desprenden las hipotesis
especificas: la implementacion de un sistema de gestion de calidad mejorara la
eficiencia en el proceso de comercializacion de la empresa Servicios Multiples
Sadelsa S.A.C, Juliaca, Puno, 2022; la implementacion de un sistema de gestion
de calidad mejorara la eficacia en el proceso de comercializacion de la empresa
Servicios Multiples Sadelsa S.A.C , Juliaca, Puno, 2022.

I.LMARCO TEORICO

Al respecto de estudios previos sobre este tema, en el caso de los estudios
internacionales revisados sobre el tema que se presenta, se encuentra la
investigacion realizada por ALZATE, (2017), la cual se basé en la descripcion de
los cambios y las mejoras a partir de la implementacién de un SGC basado en la
ISO 9001:2015. Se realizé una revisién histérica de la norma, seguidamente se
describieron las adaptaciones en la ultima version, y al final se discutié sobre el
beneficio de estos sistemas en el desarrollo de los paises emergentes. Los
resultados indicaron que al implementar un SGC se genera un aporte de
sostenibilidad dentro de las organizaciones.

Seguidamente se encuentra la investigacion realizada por, FONTALVO & DE LA

HOZ, (2018), quien desarrolld una investigacion con la intencion del establecimiento



de criterios y estructuras a fin de disefiar e implementar un SGC bajo la norma ISO
9001:2015, para una universidad en Colombia. Dentro de la fundamentacion tedrica
utilizada se manejaron las conceptualizaciones de sistema de gestion,
lineamientos, normalizacién, entre otros. Se obtuvo como resultado un programa
para disefar e implementar el sistema y se logré la definicién de actividades y las
responsabilidades asociadas a estas.

En relacién al mismo tema BECERRA, ANDRADE Y DIAZ (2019), realizaron una
investigacion que consistié en proponer un SGC para un proceso universitario, en
el cual fue utilizada una investigacion de naturaleza descriptiva y exploratoria, se
aplic6 una metodologia de siete etapas donde se incluyeron instrumentos de
recoleccidon de data estructurados y no estructurados, como resultado se obtuvo un
diagnostico del proceso, el cual se compone de cinco subproceso, ademas estos
fueron caracterizados, asi como también se realizé su documentacion a fin de tener
los registros para el sistema de aseguramiento de la calidad. Dentro de los
resultados se obtuvo que la utilizacién de esta documentacion ha logrado la mejora
del proceso donde fue aplicado.

Dentro del mismo contexto, HENRIQUEZ & LOOR, (2020), realizaron una
investigacion donde se propuso el uso de un SGC basado en la ISO 9001:2015,
visto como un factor que puede ayudar a la contribucién de mejorar de forma
académica un colegio en Ecuador. Los resultados arrojados por esta investigacion,
generaron como conclusion, que dentro del colegio existian diversas deficiencias e
cuanto que no existian lineamientos y objetivos de calidad, de igual forma la mision
y vision no estaban claras y eran desconocidas por los empleados de la empresa.
Asimismo, otra de las deficiencias encontradas fue la falta de documentacion de
procesos administrativos. Dentro de las recomendaciones presentadas se
encuentra ejecutar la propuesta de implementacion del SGC basado en ISO
9001:2015, a fin de lograr la optimizacion de sus procesos para el ejercicio efectivo
de sus servicios con calidad.

De igual forma, SALAZAR, (2020), realiz6 una investigacion enfocada en el
diagnéstico de la implementacion del ciclo PHVA de la Norma ISO 9001:2015, en
Ecuador. La recoleccidn de data se realizé por medio de una encuesta de 29
preguntas, a una muestra de 232 personas los cuales correspondian a los

trabajadores de la empresa. La conclusion obtenida luego de la discusién de



resultados, es que la empresa actualmente posee un sistema de trabajo y
capacitacién enfocado en los procesos y la mejora continua.

Bajo el mismo enfoque investigativo, GOROTIZA & ROMERO, (2021),
desarrollaron un proyecto con la intencion del establecimiento de los aspecto mas
relevantes de un SGC, como el desarrollo de estrategias para el logro de la mejora
de los procesos de una comercializadora en Colombia. El articulo fue realizado bajo
el enfoque exploratorio y descriptivo, donde se realizaron una serie de documentos
para desarrollar el respaldo tedrico. Seguidamente, al realizar el analisis del
diagnostico situacional de la comercializadora, se obtuvo la inexistencia de politicas
de calidad, asi como sus objetivos, ademas la empresa no posee una planificacion
estratégica documentada. Todo esto puso en evidencia la necesidad de aplicaciéon
de un SGC.

En relacion al mismo tema, es importante mencionar la investigacion realizada
por RAMOS (2021), quien realizé una revision de la bibliografia con relacion a la
forma de implementar los SGC en baso a la norma ISO 9001:2015, en las empresas
colombianas, luego de seleccionar y filtrar la informacion requerida, se obtuvo como
resultado que los mejores procesos de implementacion se han dado en los
elementos financieros, estructurales y humanos de la empresa. Asimismo, se
concluyo la necesidad de la certificacion para todas las empresas a nivel nacional,
debido a que esto genera beneficios y desarrollo de las operaciones de la
organizacién, asi como mejora en su area comercial o prestacion de servicios.

Dentro del mismo contexto, se encuentra la investigacion realizada por PUCHE
Y VELASQUEZ (2021), fue un articulo de revisién documental donde a través de la
consulta de distintas investigaciones querian conocer la tendencia de los SGC en
Venezuela, lo cual es un elemento importante en el impacto empresarial y
desarrollo organizacional, esta investigaciéon pudo demostrar que los SGC son
factores que pueden transformar a las organizaciones y otorgar un valor agregado,
lo cual ayuda en el incremento del nivel de satisfaccion del usuario o cliente. Como
conclusién se obtuvo que los SGC han evolucionado de forma tal que pueden
relacionarse con todas las areas de las empresas, y sirve como elemento propulsor
de la productividad, eficacia y eficiencia de los procesos organizativos. Ademas, los
SGC han podido demostrar que son lineamientos que pueden adecuarse segun las

tendencias empresariales y las demandas de los mercados.



En relacion las investigaciones nacionales enfocadas a este tema, se encuentra
la realizada por BENZAQUEN, (2018), donde tuvo como intencién mostrar el
impacto de un SGC en las empresas en Peru, tomando en cuenta factores
aplicados para la medicién de la implementacién de la administracion de la Calidad
Total. Fue realizado un analisis en 211 empresas, en esta muestra se encontraban
empresas certificadas y no certificadas, para poder realizar una comparacion. Se
recomendd ademas la aplicacion de esta metodologia en otros paises de
Latinoamérica.

Seguidamente, al respecto del tema, CRUZ, (2017), realizd un proyecto
investigativo con la intencion de diagnosticar el nivel de las operaciones de disefio
del SGC. Seguidamente, se abordé el impacto positivo que tuvo haber actualizado
la norma ISO 9001-2015, donde destacan la forma en la que se formalizan los
procesos dentro de los contextos organizacionales. La implementacion de este
proyecto, busca la mejora del control y cumplir las practicas efectivas de produccion
a fin de mejorar los niveles de la organizacion y la eficiencia en la satisfaccion de
los clientes.

Al respecto, CHILON, (2018), realizé una investigacion orientada al analisis de
los efectos generados por la implementacion de un SGC en la empresa Corporacién
el Dorado, especificamente para mejorar la forma en la que es manejada la
informacion. Para esto se ejecutd una revisibn de los documentos de la
organizacion a fin de analizar los procesos, donde se pudo determinar a través de
un cuestionario la opinion de los empleados de acuerdo a la informacién manejada.
Las resultas obtenidas fueron significativas en cuanto a calidad, cantidad y control
de informacién, debido a que la toma de decisiones que se encuentra bajo la
responsabilidad exclusivamente de la alta gerencia y los mandos intermedios solo
ejecutan funciones, por lo cual estos manejan poca informacion.

Seguidamente EPINO, (2018), realizé6 una investigacion a fin de analizar el
impacto econdmico en obras de construccién, donde fueron aplicadas las normas
ISO 9001, se selecciond una serie de articulos relacionados al tema. Y en la revision
se encontrd que en las empresas constructoras es de provecho la aplicacion de los
SGC debido al aumento de los niveles de productividad y mejoras de los procesos
que brida, por lo cual se consigue la disminucion de los retrasos en los proyectos

de obras y se incrementa los niveles de satisfaccion del cliente.



Al respecto, GOMEZ & OCHOCHOQUE, (2017), realizaron una investigacion
enfocada en proponer una implementacién de ISO 9001: 2015, en una organizacion
dedicada a la automatizacién y control. Para iniciar se establecié una metodologia
para diagnosticar la situacién actual, el cual corresponde a los analisis internos y
externos, esto fue aplicado a través un check list que se basa en los elementos que
se requieren para norma ISO 9001 vigente, seguidamente se analizé el plan
estratégico y los indicadores de gestion. En base a los resultados generados de los
analisis realizados, se caracterizaron los procesos de trabajo, se identificaron los
riesgos de los procesos y se plantearon indicadores.

Luego de mencionados los antecedentes internacionales y nacionales del
presente proyecto investigativo, es necesario destacar, de acuerdo a lo expresado
por BENZAQUEN, (2018), la calidad siempre estara definida por la percepcion del
cliente, y la relacion entre su necesidad y expectativa del bien o servicio recibido.
De acuerdo a esto, es importante sefalar lo expresado por GOROTIZA &
ROMERO, (2021), quien indica que al adoptar un SGC, esto es convertido en una
decision de tipo estratégica para cualquier empresa debido a que esto pueden
incrementar la mejora de su desempefio de forma global y proporcionar iniciativas
para un desarrollo de tipo sostenible de la organizacion. VELEZ BRITO, 2018,
citado por GOROTIZA & ROMERO, (2021), indica que el SGC se encuentra basado
en una serie de principios que al ser implementados dentro de la organizacion se
logra satisfacer las necesidades de calidad de los clientes, los SGC se encuentran
respaldados dentro de los enfoques de la mejora continua. De acuerdo a esto, es
importante sefialar que los SGC que son complementados con certificaciones de la
norma ISO 9001:2015, benefician a la organizacién desde diversos aspectos,
mejoran la productividad, la eficiencia, los costos, la callidad de los productos y se
vuelven empresas mas competitivas en el mercado.

La revision 2015 de la norma ISO 9001 otorga mayor importancia al concepto de
gestién de riesgos FAHMI'Y MUSTOFA (2021), por su parte Kartono y Soediantono
(2022) indican que la implementacion de SGC promueve la sostenibilidad y la
Responsabilidad Social Empresarial para una mejor calidad de vida.

Al respecto, BENZAQUEN, (2018), sefiala que los SGC es una herramienta
organizacional importante para todas las empresas que deciden buscar la

implementacion de un estandar para lograr la certificacion ISO 9001. En este punto,



es conveniente destacar lo sefialado por FONTALVO & DE LA HOZ, (2018),
quienes al respecto de los antecedentes historicos de la norma, dejan en evidencia
que estas surgieron en el afio 1987 en una primera version, seguidamente ha
pasado por diversas revisiones lo cual corresponde a sus diferentes versiones,
1994, 2000, 2008 y las mas reciente la 2015.

Al respecto, FONTALVO & DE LA HOZ, (2018), exponen que la version 2015,
trae diversos cambios importantes, que generan impacto y resultados en todas los
elementos interesados y en los clientes, pues cobra importancia el analizar el
contexto, la planificacion estratégica, la administracion para gestionar el cambio y
el riesgo, lo cual busca que la empresa que la implemente genere continuo
mantenimientos al sistema y entre en el ciclo de mejora continua.

Al respecto, en cuanto a la forma en la que evolucioné la norma ISO 9001 desde
la revision 2008 a la 2015, las organizaciones percibieron que dentro de los cambios
principales introducidos con la ultima revisién, es que la ISO 9001:2015 otorga
mayor importancia al concepto de Gestion de Riesgos; favorece la integracion con
estandares relacionados con otros temas como los ambientales, éticos y de salud
y seguridad Bounabri y EI Oumri (2018), por su parte Siltori y Simon (2020), indica
que esta revision presenta una mayor propensién al aspecto de “mejora continua”;
permite implementar un sistema de gestion orientado a la calidad; y se adapta mas
facilmente a la estructura organizacional.

De acuerdo a lo sefialado, dentro de las motivaciones que llevan a las empresas
a certificarse, estas son motivaciones internas donde se encuentra el interés por
lograr una mejora organizativa interna y mejorar la imagen corporativa
FERNANDEZ Y RODRIGUEZ (2019), mientras que entre las externas existe,
principalmente, la oportunidad de utilizar la norma como herramienta de marketing
de acuerdo a lo expuesto por LEONTYUK, VINOGRADOVA'Y SILIVANOV (2019),
en contraparte a esto la posibilidad de mejorar las relaciones con las comunidades
y la posibilidad de evitar obstaculos a la exportacidon no parecen ser razones tan
importantes como para alentar a las empresas a adoptar la certificacion WOLNIAK
(2019).

Seguidamente BENZAQUEN, (2018), menciona que dentro de los principales
aportes de las certificaciones de los sistemas ISO 9001, se encuentra la

competitividad de la empresa y el fortalecimiento de su infraestructura sectorial.
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Esto permite el desarrollo tecnoldgico y cientifico de una nacional, lo cual indica
que las certificaciones ISO, permite a las organizaciones ser mas competitivas
dentro de su sector. Por otra parte, ARRASCUE & SEGURA (2016), citados por
GOROTIZA & ROMERGO, (2021), sefiala que la aplicacion de normativas de calidad
se han logrado convertir en un elemento que permite incrementar la productividad
dentro de las empresas, lo cual genera de forma interna y externa altos estandares
de reconocimiento social.

Al respecto, PUCHE Y VELASQUEZ (2021), sefialan que actualmente los SGC
resultan una estrategia que permite la promocién de la competitividad
organizacional en el medio empresarial, pues permite analizar a la organizacion
como una serie de operaciones que se interrelacionan y tiene como finalidad el
lograr la satisfaccion del usuario final.

GOROTIZA & ROMERO, (2021), sefialan que las ISO 9000:2015, tienen como
objetivo, la satisfaccion de la clientela en relacién a los productos de la empresa,
asimismo la aplicacion de estas normativas, permite mejorar el valor y al calidad de
los procesos organizacionales, eleva el grado de eficiencia de las actividades. Por
lo tanto, dentro de las ventajas de implementar un SGC bajo esta norma, se
encuentra ventajas de tipo internas y externas.

Dentro de las ventajas internas se encuentra la mejora de las operaciones, asi
como de la comunicaciones e informacién dentro de la empresa, el establecimiento
de los compromisos del personal, la definicion de las causas especificas de las
brechas de los procesos de acuerdo a lo expresado por PACANA Y ULEWICZ
(2020). Mientras que dentro de las ventajas externas se encuentra, localizarse en
nuevos mercados, mejorando la forma en la que se muestra la empresa frente a
clientes y proveedores, se reducen los costos de auditoria, y se satisfacen las
necesidades del consumidor.

De acuerdo a lo expresado por KLUTE Y REFFLINGHAUS (2020), la
implementacion de un SGC basado en ISO 9001:2015, brinda beneficios en la
gestién de la cadena de suministro, mejorar la planificacion, la eficiencia de la
transmision, mejorar la relacion con los clientes y sus proveedores, asimismo
NURCAHYO Y ZULFADLILLAH (2021), indican que este SGC se ha convertido en
una herramienta para monitorear internamente el desempefio de los procesos,

mejora la satisfaccion de la clientela, la participacion en el mercado y la rotacién del
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inventario y reducir el tiempo de espera, el retrabajo, el desperdicio y la reduccién
de los inconvenientes de los clientes

Al respecto, ALZATE, (2017),sefala que los elementos filoséficos de esta norma
son los siguientes: enfoque hacia la clientela, debido a que el éxito de una empresa
se logra con satisfacer los requerimientos de los clientes, ademas la interaccion con
estos permite saber de qué forma se pueden mejorar los procesos para obtener un
mejor producto. Seguidamente se encuentra el liderazgo, es importante que todos
los niveles de la empresa se encuentren comprometidos con el cambio. El tercer
principio es la forma en la que deben comprometerse las personas, es importante
que la empresa cuente con personas competentes en sus cargos y que se
encuentren empoderados para el logro de sus compromisos y motivados al alcance
de los objetivos.

El cuarto principio se refiere al enfoque de procesos, es necesario gestionar las
actividades de acuerdo a los procesos, lo cual asegura la interaccién y
disponibilidad de los recursos para sus operaciones, esto facilita un sistema eficaz
para lograr las metas empresariales. Seguidamente se encuentra el principio de
mejora, lo cual es un proceso que debe ser continuo y recurrente en la empresa lo
cual permitira mantener los niveles de desempeno adecuados para identificar de
forma constante las brechas y oportunidades de mejora.

Segun GOROTIZA & ROMERO, (2021), el sexto principio es la toma de
decisiones la cual debe estar basada en la evidencia a fin de que se objetiva y
confiable, y finalmente el séptimo principio se refiere a la gestidon de relaciones la
cual debe orientarse a la satisfaccion de los requerimientos de clientes internos y
proveedores, sino ademas de todas las partes que poseen interes, es decir de todo
el entorno de la empresa.

Para el logro adecuado de un proceso de implementacion del sistema es
necesario la aplicacion de un diagnéstico, seguidamente la caracterizacion del
contexto de la organizacién, sus politicas de calidad, procesos, liderazgo,
compromisos y objetivos, esto permitira conocer si la empresa posee los
requerimientos para la implantacion o debe iniciar a formular dichos requerimientos.

En relacion a las politicas de calidad, ALZATE, (2017), expone que estas son un
documento que debe ser validado por la direccidén de la organizacion, dentro de la

norma ISO 9001:2015, las politicas de calidad se dividen en dos elementos, el
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primer apartado corresponde a los requisitos que debe cumplir la politica de la
calidad de la organizacion y las formas en la que se debe adecuar a la empresa.
Mientras que el segundo apartado debe describir las obligaciones que la empresa
debe cumplir.

En cuanto a los procesos operacionales, PUCHE Y VELASQUEZ (2021), estos
se encuentran referidos a los procesos de cadena de suministros, donde se
encuentran las adquisiciones y compras, almacenamiento entre otros, es decir, son
los procesos que se requieren para el cumplimiento de la provision. Seguidamente,
los procesos de apoyo se refieren a aquellos procesos que, aunque se consideren
en segundo plano son importante para la implementacién y consecucion de los
SGC, entre estos se encuentran: sistemas de informaciéon, talento humano,

infraestructura y mantenimiento.
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II.LMETODOLOGIA

La metodologia se enfoca en los criterios que deben plantearse y seguirse para
desarrollar la investigacion. Los lineamientos metodolégicos deben enmarcar
cualquier proyecto, a fin de que estos se cumplan de acuerdo a sus caracteristicas,
es por esto que se considera relevante que metodologia sera aplicada. Dentro de
este apartado se presenta el tipo y disefio de investigacion, las variables de estudio
y la forma en la que se operacionalizan y el procedimiento para la obtencion de

resultados.

3.1. Tipo y disefo de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion:

De acuerdo a su finalidad es Aplicada: en ocasién a que en el trayecto de ejecucion
de la investigacion la aplicacién de teorias permite la obtencién de resultados. Por
su parte ORTEGA, (2017), sefiala que los proyectos aplicados también llamados
como empiricos o practicos tiene como caracteristica principal la ejecucién en la

practica de conocimientos adquiridos.

Por su enfoque es Cuantitativa: este enfoque se basa en un paradigma del
conocimiento, y es utilizado de acuerdo la forma en la que son obtenidos los
resultados del proceso investigativo, al respecto: HERNANDEZ Y MENDOZA,
(2018), exponen:

“inicia en una idea que debe delimitarse y, una vez acotada, es posible

generar preguntas y objetivos de investigacion, por lo cual se aplica una

revision de la teoria y es construido un marco o perspectiva tedrica”.
Por su nivel de explicacion es Explicativa: de acuerdo a lo expresado por ORTEGA
(2017), la investigacion explicativa “necesita poder aplicar una combinacion entre
elementos de los métodos analitico y sintético”.
Disefo de investigacion:

De acuerdo a su disefio es pre experimental BERNAL, (2010, p. 146) citado por

SALAS (2013) senala que este tipo de investigaciones presentan una minima
verificacién de variables, ademas no se realiza consignacion de tipo aleatoria de

los elementos al experimento, en estas investigaciones el autor no ejerce controles
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sobre ninguna variable que interviene, y no existe determinacién aleatoria de los
elementos que participan en la investigacion.

El diagrama del disefio es el siguiente:

G: 01,02, O30~ X - 031,032, ...0s0

Donde:

G: Empresa Servicios Multiples Sadelsa Sac

(O1: Observaciones de productividad del proceso de comercializacion antes de
la implementacién del sistema de gestion de calidad.

X Tratamiento, implementacion de 1SO 9001:2015

02: Observaciones de productividad del proceso de comercializacion luego de
la implementacion del sistema de gestion de calidad.

Por su alcance en el tiempo es longitudinal: de acuerdo a lo expresado por VEGA
(2021), se trata de la recoleccion de datos de una misma poblaciéon en tiempos

distintos.

3.2 Variables y operacionalizacion:

Variable independiente: de acuerdo a DUQUE (2017) “se refiere a una serie de
pasos que permite obtener mejores resultados empresariales”.

Variable dependiente: PROKOPENKO, (1989) “es la forma en la que se
relacionan la fabricacion obtenida de un entorno de fabricacién y los recursos que

son utilizados para su obtencion”
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables

culminedas/ordenes

Tablas de Defimicionas conceptuales Definicionas CDrimensiocneas Indicadaor Escalas de
wariables operaciocnales miediciones
W Un sistema de gesfion es una | Se realizara un estudic Elernentos de la | Mivel de cumplimiento de
=]
: 5 IS0 5001: 2015: ;X
sarie de pasos gue permite | documentsl sobre las requerimientos para Ia

2 Contexto de Ia

E obfener mejores resultados | polificas y documentos S e implementacidn de un sistema

& onganizacion.

‘i empresariales (Duque 2017). necesariocs 3 § de gestidn de la calidad: Razdén
a Liderazgo.
E E implementar. Planificacion. MHumerg de requisitos
=2 cumplidos/mimearc total de
E_. 5 Apoyo. B

— % P 't
= 2 Crperacion. rEIEnE
=
o Ewvaluacian de
= E E i
s g = desempefic.
= 0]
:E E L Mejora.

Ez la relacién que sxiste de | Medir la eficiencia de

i acuerdo & la produccion | cada factor que | Eficiencia [Total de Procesos
il
IS obtenida de wun sistema de | interviene en al ejecutados/Total de procesos
- |
B2 productivo o de servicios v los | proceso. programados) 1008 Razdn
[T
v 7] TECUrsos utilizados
=] =3
@ F PROKOFPEMKO, {1889)
2 i1 Eficacia [Total de ordenes
5
=

planificados)*100%

Fuente: La autora (2022)
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3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo

Segun lo expresado por GOMEZ, (2016), la poblacién esta referida a la serie
elementos, accesibles y definidos que forman parte de la resefa para la seleccion
de la muestra debido a que cumplen con predeterminados criterios. En cuanto al
presente proyecto investigativo la poblacion se encuentra integrada por todos los

procesos de comercializacién que se ejecutan durante 30 dias.

De acuerdo a lo sefialado por GOMEZ, (2016), la muestra de un proyecto es la
cantidad especifica de compendios que se analizan, los cuales son extraidos de la
poblacion objeto de analisis. En el caso de la muestra de la investigaciéon

corresponde a todos los procesos de comercializacion que se ejecutan en 30 dias.

En cuanto al muestreo, este no es aplicado debido a que se considera la muestra

igual a la poblacion.

Criterio de inclusion: todos procesos de comercializacidén que se realicen en el

plazo de tiempo determinado.

Criterio de exclusion: todos los procesos de comercializacién que no se

realicen dentro del tiempo determinado.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Son los métodos que, se aplican para la ejecucion de una eficaz recoleccion de
informacion de los elementos de estudio, con la intencion de realizar un estudio
adecuado que permita generar la informacion requerida para alcanzar los objetivos
anteriormente presentados. Seguidamente, los instrumentos de recoleccién de

datos son los medios que se utilizan para la aplicacion de las técnicas.
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Instrumentos

Tabla 2. Instrumentos

estado actual de los
procesos de

comercializacion.

Técnicas Justificacion Instrumento | Realizado a:
Entrevista Es necesario conocer
los procesos de forma | Guia de Director
entrevista. general.
general de la empresa,
ademas de las
posibles fallas en ello.
Recopilaciéon Se requiere la revision
de de la documentacién | Guia de Documentos de
d t de | | revision la empresa.
ocumentos. e la empresa para la | yocumental.
verificacion de
requisitos para
implementar el SGC
Observacion Se requiere conocer Proceso de
directa las diferentes fases Guia de | comercializacion
observacion.
del proceso de
comercializacion.
Encuesta Se requiere conocer la
descripcion y el Cuestionario | Personal de

comercializacion

Fuente: Elaboracion propia (2022)

3.5 Procedimiento

Seguidamente del

establecimiento de

las bases teodricas del

proyecto

investigativo, se realiza la aplicacion de las técnicas expuestas en el apartado

anterior, a través de una secuencia de etapas, a fin de definir la realidad problema,

objetivos e hipotesis de la investigacion.
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3.5.1 Situacion actual

Informacion general de la empresa:

¢ Nombre: Servicios Multiples Sadelsa S.A.C

e Direccion: Jr.Lambayeque 1530 Urb Santa Rosa, Distrito de Juliaca
Provincia de San Roman, Departamento de Puno

¢ Numero de trabajadores: 10 fijos — 03 ocasionales

e Monto:

o Antes de la homologacién aproximadamente. 120 000 soles

e Después de la homologacion: 280 000 soles

Figura 2. Ubicacion de Sadelsa

Fuente: Google Maps.

Descripcion de la empresa

SADELSA S.A.C es una empresa que posee una trayectoria de nueve afios de
experiencia, se dedica a abastecer de forma integral materiales para la industria, la
mineria y mas, por lo tanto, es un grupo empresarial dedicado a fabricar equipos
de construccion y mineria, compresores, sistemas de montaje y herramientas
industriales. La empresa ofrece soluciones sostenibles para mejorar los niveles de

productividad de su clientela por medio de sus servicios y productos.
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Vision

“Ser una empresa lider, reconocida y referente del mercado regional,
considerados como aliados estratégicos por nuestros clientes, brindando servicios
y soluciones altamente confiable, y operando nuestros procesos con el compromiso
total para el cliente, medio ambiente y seguridad de nuestros trabajadores”
(Sadelsa S.A.C 2014).

Mision

“En Servicios Multiples SADELSA S.A.C nuestra misién es brindar soluciones
integrales y personalizadas en servicios de mantenimiento, reparacién de
maquinaria y en la comercializacion de insumos y materiales para la industria y
mineria bajo una perspectiva de calidad, confianza y seguridad en nuestras
operaciones” (Sadelsa S.A.C 2014).

Valores

“Nuestros valores dentro de la organizacion, son la honestidad, lealtad y calidad,
para lograr el cumplimiento de nuestras operaciones de una forma adecuada, con
la intencién de lograr la mejora continua en nuestra empresa y a las que servimos”
(Sadelsa S.A.C 2014).

Servicios

e Mantenimiento de cilindro hidraulico y preparacion de nuevos cilindros.
e Fabricacion de sello hidraulico.

e Fabricacién de ejes independientemente de sus medidas.

e Preparacion de alternadores.

¢ Reparacion de motores hidraulicos.

e Servicio de torno.

e Everhaul de equipos pesados.
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Venta de equipos hidraulicos:

o Apiladoras.

e Baterias.

e Stocas.

e Pernos especiales zincados.

e Garruchas.

Estructura organizativa

Figura 3. Estructura organizativa de Sadelsa

]

LEYENDA

Directorio Ejecutivo

Gerente General

F-_L--l
| Contabilidad |

(e

sunnnnl PERSONAL TEMPORAL
s PERSONAL ESTABLE
| s s | PERSONAL EXTERNO

Coordinadora
SIG
Jefe de Jefe de Proyectos Jefe de Operaciones
Administracion y 4 ;
Finanzas
1 1
Responsable de Responsable de Supervisor de Supervisor
Almacén y Despacho Ventas Seguridad Téenico
s | el
iTécnIeo Tomero -T
: " Barenador : ‘écnico Soldador.

Fuente: Sadelsa S.A.C (2014).
Situacion actual sobre elementos necesarios para la implementacion
sistema de gestion de Gestion de la Calidad basado en ISO 9001: 2015,

relacionados directamente al proceso de planificacion:

de un
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Pre Test:

Considerando la siguiente lista de cotejo donde se exponen los requerimientos
para la implementacion de un sistema de Gestidon de la Calidad basado en ISO

9001:2015, se calculara el indicador de nivel de cumplimiento actual:

Tabla 3. Situacion actual, contexto de la organizacion.

4.1 _ Cqmpresién de la \Ij:ll:f: i
organizacion y de su contexto : —
Matriz de analisis DAFO X
42 Compresion de las|Matriz de partes interesadas y
necesidades y expectativas de | SUs requerimientos x
las partes interesadas Caracterizacion X
4.3 Determinacion del alcance
del sistema de gestion de|Alcance del SGC
calidad X
Mapa de procesos X
4.4 Sistema de gestion de la| Caracterizacion X
calidad y sus procesos Procedimientos X
Instructivos ¥

Fuente: La autora (2022)

Para los requerimientos que comprenden el numeral 4, relacionado al contexto

de la organizacion, se procede al calculo del indicador:

) o Numero de requisitos cumplidos
Nivel de cumplimiento = - — x 100
Numero total de requisitos

2
Nivel de cumplimiento = ExlOO =20%
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Figura 4. Situacion actual, contexto de la organizacion.

100%

Instructivos 80%

60%

.. 40%
Procedimientos -
20%

0%

Caracterizacion

Mapa de procesos

Mision

Alcance del SGC

4. Contexto de la organizacion

Vision

Matriz de analisis
DAFO

Matriz de partes

interesadasy sus...

Caracterizacion

Fuente: La autora (2022)

La figura 4, mostrada, presenta de manera grafica las evidencias que debe

poseer la empresa para cumplir con los requerimientos que son incluidos dentro del

elemento contexto de organizacién, actualmente la empresa solo posee la mision y

vision, faltando los demas elementos que son el 4.2y 4.3.

Seguidamente se presente la tabla 4, que corresponde a la situacion actual de

los requerimientos que conforman el punto 5, el cual es el liderazgo, el cual se

encuentra conformado por las evidencias de liderazgo y compromiso, las politicas

de calidad y las responsabilidades de la organizacion.

Para los requerimientos que comprenden el numeral 5, relacionado al liderazgo,

se procede al calculo del indicador:

4
Nivel de cumplimiento = §x100 = 44%
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Tabla 4. Situacion actual, liderazgo.

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Liderazgo y compromiso
con respecto al Sistema de
Gestion de la Calidad Declaracién de compromiso X

5.2 Politica de calidad
5.2.1 Establecimiento de Ila

politica de la calidad Politica X
Registros de socializacién X
5.2.2 Comunicacidon de la Pa g. b %
politica de calidad EIIELWE
Catalogos, folletos X
Organigrama X
5.3 Roles, responsabilidad y|Profesiograma X
autoridades en la organizacion | Descriptivos de cargo X
Perfil ocupacional X

Fuente: La autora (2022)

Figura 5. Situacion actual, liderazgo.

5. Liderazgo

Declaracién de
compromiso
100%

Perfil ocupacional 80% Politica
60%
40%

Descriptivos de cargo 20% Registros de socializacion

Profesiograma Pagina web

Organigrama atdlogos, folletos

Fuente: La autora (2022)
De acuerdo a la figura presentada (figura 5), esta representa de forma grafica las

evidencias que debe poseer la empresa para cumplir con los requerimientos que

24



son incluidos dentro del punto de liderazgo, actualmente la empresa solo posee el
cumplimiento de los requerimientos de paina web, organigrama, catalogos y
folletos.

Posteriormente, se presenta la tabla 5, que corresponde a la situacion actual de
los requerimientos que integran el punto 6.

Tabla 5. Situacién actual, planificacion.

—

6.1 Acciones para

abordar riesgos y

oportunidades Metodologia de identificacion de riesgos X
6.2 Objetivos de la Objetivos de calidad X
calidad y planificacién

para lograrlos Planes de accidn X
6.3 Planificacion del

cambio Documento de planificacidn del cambio X

Fuente: La autora (2022)

Para los requerimientos que comprenden el numeral 6, relacionado a la

planificacién, se procede al calculo del indicador:

0
Nivel de cumplimiento = leOO = 0%
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Figura 6. Situacion actual, planificacion.

6. Planificacion
Metodologia de

identificacion de riesgos
100%

80%
60%
40%

20%
Documento de

S 2 0% @ Objetivos de calidad
planificacion del cambio

Planes de accion

Fuente: La autora (2022)

En relacién a la figura presentada (figura 6), esta representa de forma grafica las
evidencias que debe poseer la empresa para cumplir con los requerimientos que
son incluidos dentro del punto de planificacion, se evidencia que actualmente la
empresa cuenta con ninguna evidencia que argumente el cumplimiento de los

requerimientos de este aspecto.

En seguida, se presenta la tabla 6, que corresponde a la situacion actual de los

requerimientos que conforman el punto 7, el cual es el soporte.

Para los requerimientos que comprenden el numeral 7, relacionado al soporte,

se procede al calculo del indicador:

18
Nivel de cumplimiento = ﬁxloo =81%
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Tabla 6. Situacion actual, soporte

Soporte

7.1 Becursos

7.3 Toma de conciencia

7.1.1 Generalidades Presupuesto X
(Recursos) Forecast X
7.1.2 Personas D%S‘:.ﬁptimﬁ il X
Mamina del personal ¥
Planes de mantenimiento X
7.1.3 Infraestructura Fichas de mantenimiento X
Check list de infraestructura X
7.1.4 Ambiente para la Programas de orden y limpieza X
operacion de procesos Estudios ergondmicos %
Inventario de equipos X
[.1.5 Recursos de seguimiento| Informes o certificados de
y medicion calibracion X
Etigquetas de equipos X
Procedimientos o instructivos de
7.1.6 Conocimiento de la los procesos operativos X
organizacion Derechos de propiedad
intelectual X
Perfil de cargo X
Titulos, certificaciones, diplomas,
7.2 Competencias etc. X
Planes y registros de
capacitaciones ¥
Carteleras, publicaciones X

Registro de capacitaciones

7.4 Comunicacion

Planes de comunicacion

7.5 Informacion documentada

Procesos documentados

Control de informacion
documentada

Fuente: La autora (2022)
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Figura 7. Situacion actual, soporte.

7. Soporte

Presupuesto
Control de informacién.100%

Procesos documentados Descriptivos de cargo

80%
Planes de comunicacién N6mina del personal
60%
Registro de capacitaciones 40% Planes de mantenimiento

20%

Carteleras, publicaciones Fichas de mantenimiento

Planes y registros de capacitaciones Check list de infraestructura

Titulos, certificaciones, diplomas, # Programas de orden y limpieza

Perfil de cargo Estudios ergonémicos

Derechos de propiedad intelectual Inventario de equipos
Procedimientos o instructivos de.. nformes o certificados de...

Etiquetas de equipos

Fuente: La autora (2022)

De acuerdo a la figura presentada (figura 7), esta representa de forma grafica
las evidencias que debe poseer la empresa para cumplir con los requerimientos
que son incluidos dentro del punto de soporte, se evidencia que actualmente la
empresa cuenta con el 81% del cumplimiento de estos elementos, y los que aun no
cumple se encuentran relacionados al control de informaciéon, procesos

documentados, planes de comunicacion y registro de capacitaciones.

Después, se presenta la tabla 7, que corresponde a la situacion actual de los

requerimientos que conforman el punto 8, el cual es la operacion.

Para los requerimientos que comprenden el numeral 8, relacionado la operacion,

se procede al calculo del indicador:

22
Nivel de cumplimiento = §x100 =69%
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Tabla 7. Situacion actual, operacion.

la provision del semvicio

Planes de produccion

Operacion
8.1 Plan ificacion y control Planes de produccion ¥
operacional Cirdenas de pedido X
2.2 Determinacion de las necesidades del mercado y de las
interacciones con los clientes.
Buzon de sugerencias,
L ) encuesias
£.2.1 Comunicacion con el cliente Cawlogos m
Fagina web X
8.2 2 Determinacion de los Ordenes de pedido X
requisitos para los productos y Confratos X
senicios Facturas x
2.2.3 Revision de los requisitos para | Matriz l=gal X
los productos y servicios Catdlogos ¥
8.2 4 Cambios en los requisitos para| Matriz de cambic X
tos productos y senicios Muswvas contratas X
Flanes de dizeno ¥
Cw desarrolla X
'E"rii';';rf yﬁiﬁ;ﬁ"” de los Registro de cambios X
P f Crdenes de pedido,
contratos K
2.4 Control de |z prestacion extarna
de bienes y senicios
Listado de provesdores
2.4.1 Gensralidades (Control de los Eﬂff:;;nrgfe
procesos, ¥ producios exiemas) Cocumenios lepgaks 2
proveedorss
Registro de inspecciones
2.4.2 Tipo y alcance del control de productos o senicios
exiernos
2.4.3 Informacion para kos Ordenss de compra
proveedarss externos Contratos
8.5 Desarmolle de productos y servicios
2.5.1 Control de la preduccion y de X

£.5.2 |dentificacion y trazabilidad

Matodos de identificacion
de productos

Regisiros de recepoion
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Métodos de liberacién

Registros de control de salidas.

Check list de inspecciones finales
Registros de control de salidas,,
Condiciones de almacenamiento
Organizacién de bodega
Criterios de cuidado
Verificacién y uso de elementos...

Registros de recepcion
Métodos de identificacion de ™

Planes de produccién

Contratos
Ordenes de compra

Registro de inspecciones de...
Documentos legales de...

Catalogos

Pagina web

Ordenes de pedid

. Listado de proveedores
Calificacion de proveedores

. sant Werificacion y uso de
ﬁ:-f lglizﬁsfdad FEATETIEE 2 slementos dados paor el
cliznte b
Criterios de cuidado M
Py U T - .y - Zrpganizacion de bodepga ¥
Condiciones de
almac=narmisnto ®
Registros de contral de
8.9 Liberacion de productos y sakdas no conformes X
senvicios Check list de inspecciones
finalzs a-c
Registros de contral de
salkdas no conformes ®
8.7 Control de la= salidas no . - - —
Sl i ¥Metodos de liberacion ®
Flanes de medidas d=
comeccion ®
{ A Contred de no
2.3 Bisnes y senvicios no conformes crnFrdsdas v
Fuente: La autora (2022)
Figura 8. Situacion actual, operacion.
8. Operacién
. Planes de produccién )
Planes de I%Oelziti'aoalsdgencoofsen(fcoignldadeiOO% 1 O deneBsu(zigv?gglgx?gerencias, encuestas

Ordenes de pedido

Contratos

Facturas

Matriz legal

Catélogos

Matriz de cambio

Nuevos contratos

Planes de disefio y desarrollo

Registro de cambios

o, contratos

Fuente: La autora (2022)

En relacién a la figura presentada (figura 8), esta representa de forma grafica las
evidencias que debe poseer la empresa para cumplir con los requerimientos que
son incluidos dentro del punto de operacion, se evidencia que actualmente la

empresa cuenta con el 69% del cumplimiento de estos elementos, y los que aun no
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cumple se encuentran relacionados a los criterios de cuidado, la verificacion de uso
de elementos el buzén de sugerencias, entre otros que son de elevada importancia

en este aspecto.

Seguidamente, se presenta la tabla 8, que corresponde a la situacion actual de
los requerimientos que conforman el punto 9, el cual es la evaluacién de

desempeno.

Para los requerimientos que comprenden el numeral 9, relacionado al contexto

de la organizacion, se procede al célculo del indicador:
2
Nivel de cumplimiento = §x100 =40%

Tabla 8. Situacion actual, evaluacion de desempefio

Evaluacion de desempefio
91 Seguimiento, medicion,

analisis Indicadores de gestion X
9.2 Auditoria Interna Blaneside audltc_una_ X
Informes de auditoria
Actas de reunion X
9.3 Revision por la direccion Planes de medidas de
correccion P

Fuente: La autora (2022)

Seguidamente se presenta la figura (figura 9), esta representa de forma grafica
las evidencias que debe poseer la empresa para cumplir con los requerimientos
que son incluidos dentro del punto de evaluacién de desempenio, se evidencia que
actualmente la empresa cuenta con el 40% del cumplimiento de estos elementos,
y los que aun no cumple se encuentran relacionados a los indicadores de gestion,

los planes e informes de autoria.
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Figura 9. Situacion actual, desempefo.

9. Evaluacién de desempeifio

Indicadores de gestion
100%

80%
60%

Planes de medidas de 2 s
. A0 Planes de auditoria
correccion 20%
Actas de reunior Informes de auditoria

Fuente: La autora (2022)

Después, se presenta la tabla 8, que corresponde a la situaciéon actual de los

requerimientos que conforman el punto 9, el cual es la evaluacion de desempefio.

Para los requerimientos que comprenden el numeral 10, relacionado al contexto

de la organizacion, se procede al calculo del indicador:
1
Nivel de cumplimiento = §x100 =33%

Tabla 9. Situacion actual, mejora.

Mejora
Actas de reunion %

10. Mejora Planes de medidas de correccion X
Registro de cumplimiento de planes e indicadores X

Fuente: La autora (2022)

Seguidamente se presenta la figura (figura 10), esta representa de forma grafica
las evidencias que debe poseer la empresa para cumplir con los requerimientos
que son incluidos dentro del punto de mejora, se evidencia que actualmente la
empresa solo cumple con las actas de reunién, lo que indica que su nivel de

cumplimiento en este aspecto es de 33%.
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Figura 10. Situacioén actual, mejora.

Registro de
cumplimiento de planes
e indicadores

10. Mejora

Actas de reunion
100% @

80%
60%
40%
20%

0%

Planes de medidas de
correccion

Fuente: La autora (2022)

Resumen del cumplimiento actual de requerimientos, de forma general:

Tabla 10. Nivel de cumplimiento actual.

Criterio Nivel de cumplimiento
4. Contexto de la organizacion 20%
5. Liderazgo 44%
6. Planificacion 0%
7. Soporte 81%
8. Operacion 69%
9. Evaluacion de desempefio 40%
10. Mejora 33%

Fuente: La autora (2022)

La tabla 10 presentada muestra de forma ordenada la lista principal de los

criterios que considera la norma ISO 9001: 2015 para la implementacion de un

SGC, donde se observa que los niveles de cumplimiento para cada criterio van

desde el 0 hasta el 81%, siendo estos los elementos de planificacion y soporte

respectivamente.
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Figura 11. Nivel de cumplimiento actual.

Nivel de cumplimiento actual

4, Contexto de la organizacion
100%

80%

10. Mejora 5. Liderazgo

60%

40%

9. Evaluacion de desempefio 6. Planificacion

8. Operacion 7.Soporte

Fuente: La autora (2022)

La figura 11 mostrada, permite observar que se encuentran 5 elementos que
ubicados entre 0 y 40% mientras solo tres elementos se encuentran por encima de
40%, lo cual justifica el desarrollo de una propuesta que permita mejorar estos
niveles con la intencibn de aumentar la productividad del proceso de

comercializacion.

Desarrollo de la propuesta de mejora
1. Proyeccién de las actividades, compromisos, medios e inspecciones de la

organizacion.

La propuesta de investigacion que se presenta se enfoca en el establecimiento
de completar los requisitos exigidos para el SGC, en el contexto de la organizacion,
para esto se utilizara el esquema de la ISO 9001-2015, donde se sefialaran los

responsables de cada requerimiento (Tabla 11).
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Tabla 11. Proyeccion de actividades

41 Compresion de L
organizacion ¥ de su contexio

432 Compresion de las
necesidades y expeciativas ds
las partes interessdas

4.3 Determinacion del alcance
del =istema de gestion ds
cakdad

Caonsultor externo/Direccicn d=
Iz organizacion

4.4 Sistema de gestion de
calidsd y sus procesos

5.1 Liderazgo y compromisos

£.1.1 Liderazgo y compromisos
con respecto 3l Sistema de
Gestidn de la Calidad

5.2 Palitica d= calidad
%31 ECsizblecmientc de Ia| Consultor externo/Direccicn de

politica de la calidad Ia organizacion

£22 Comunicacion de L
politica de calidad

£.3 Roles, responsabilidad v
autoridades en la organizacion

3.1 Acciones para sbordar _ .
riesgos y oportunidades Consultar externo/Direccion de

5.2 Objetivos de 1a calidad y I3 organizacion
planificacion para lograrkos
&.3 Planificacion del cambio

Fuente: La autora (2022)

2. Aplicacion del estandar y control de las actividades.



La aplicacién del estéandar y el disefio del control de actividades de la empresa

estara a cargo de los siguientes responsables (Tabla 12).

Tabla 12. Proyeccion de actividades de aplicacion de estandar.

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades (Recursos)

7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacion de
procesos

7.1.5 Recursos de seguimiento y
medicion Consultor externo/ responsables de

las areas de frabajo

T.1.6 Conocimiento de la
organizacion

7.2 Competencias

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacion documentada

8.1 Planificacion y control
operacional

8.2 Determinacion de las
necesidades del mercado y de las
interacciones con los clientes.

8.2 1 Comunicacion con el cliente
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8.2 2 Determinacion de los reguisitos
pars los producios v senvicios

8.2.3 Revision de los requisitcs para
los producios v servicios

8.2.4 Cambios n los requisitos para
los productos v servicios

&.3 Diseno y desamollo de los
productos v sendicos

£.4 Control de |a prestacion externsa
de biznes y sanvicios

8.4 1 Generslidades (Control de los
procesos, y producios extermos)

8.4 2 Tipo y alcance del control

&.4 3 Informacion para los
provesdores exiemos

8.5 Desamollo de productos y
senvicios

£.5.1 Control de la produccion y de
la provision del servicio

£.5.2 |dentificacion v trazshilidad

8.5.3 Propiedad pertenecientes a los
cliantes

£.5 4 Preservacion

8.6 Liberacion de productos y
sanvicios

8.7 Control de las salidas no
confonmes

2.8 Bienes v servicios no conformes

Consultor externod
responsables de las areas de
trabajo
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9.1 Seguimiendt dicio alisi
eguimiento, medicion, analisis i ety
9.2 Auditoria Interna responsables de las areas de
trabajo
9.3 Revision por |a direccion
Consultor externo/
. responsables de las areas de
10. Mejora Wabsio

Fuente: La autora (2022)

Cronograma de propuesta de desarrollo de implementaciéon

Tabla 13. Cronograma de actividades

Diagnéstico de

requerimientos

Ajuste de
requerimientos:
4,5,6

Ajuste de
requerimientos:
7,8,9,10

Fuente: La autora (2022)
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Implementacion de la propuesta

Post-test

Al respecto del contexto de la organizacion, se avanzarian en los elementos de
analisis DAFO, matriz de partes interesadas, mapa de procesos y alcance del SGC,
lo cual llevaria a una situacion propuesta como se evidencia de forma grafica en la

figura 12.

Figura 12. Situacion propuesta, contexto de la organizacion.

4. Contexto de la organizacicon

Mision
100°s

Instructivos

Matriz de analisis

= b e
rocedimientos DAEO

Matriz de partes

Caracterizacion A N ==
interesadas y sus...

Mapa de procesos aracterizacion

Alcance del SGC

Fuente: La autora (2022)

De acuerdo al Liderazgo, es posible avanzar de forma completa en la declaracion
de compromiso, el perfil ocupacional y las politicas de calidad, quedando el alcance

de este punto de la siguiente forma (Figura 12)

Figura 13. Situacion propuesta, liderazgo.

5. Liderazgo

Declaracién de compromiso
100%

Perfil ocupaciona Politica

Descriptivos de cargo Registros de socializacion

Profesiograma Pagina web

Organigram atalogos, folletos

Fuente: La autora (2022)
Al respecto de la planificacion, de acuerdo a la propuesta, se pretende alcanzar

el en un 100% el disefio de los objetivos de calidad y la documentacion de
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planificacion del cambio, mientras que los planes de accion es posible alcanzarlos

con la propuesta alrededor de un 50% (Figura 13).

Figura 14. Situacion propuesta, planificacion.

6. Planificacién Metodologia de identificacién
de riesgos
100%

80%

60%

Documento de planificaciéon
del cambio

Objetivos de calidad

Planes de accién

Fuente: La autora (2022)

En relacion a los requerimientos de soporte, al aplicar la propuesta, se
desarrollarian los elementos de registro de capacitaciones y control de informacién

documentada en un 100% (Figura 14).

Figura 15. Situacion propuesta, soporte.

7. Soporte

Presupuesto
Control de informaciériQos
Procesos documentados

Descriptivos de cargo

Planes de comunicacién Némina del personal

Registro de capacitaciones Planes de mantenimiento

Carteleras, publicaciones Fichas de mantenimiento

Planes y registros def Check list de infraestructura

Titulos, certificaciones,$ Programas de orden y limpieza

Perfil de cargo Estudios ergondmicos

Derechos de propiedad™: nventario de equipos
Procedimientos o instructivos:.: nformes o certificados de...
Etiquetas de equipos

Fuente: La autora (2022)
De acuerdo a la figura 15 mostrada, relacionada al elemento ocho de operacion,

luego de la aplicacion de la propuesta, se habra avanzado en los requerimientos de
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calificacion de proveedores, registro de inspeccién de productos, criterios de

cuidado y control de no conformidades.

Figura 16. Situacion propuesta, operacion.

8. Operacion

Planes de produccion
Control de no conformidadegogg, Ordenes de pedido )
Planes de medidas de correccion, Buzon de sugerencias, encuestas

Métodos de liberacion Catalogos

Registros de control de salidas no, Pagina web

Check list de inspecciones finales Ordenes de pedido

Registros de control de salidas no. Contratos

Condiciones de almacenamiento Facturas

Organizacién de bodega Matriz legal

Criterios de cuidado Catalogos

Verificacién y uso de elementos... Matriz de cambio

Registros de recepcién Nuevos contratos

Métodos de identificacion de ™ Planes de disefio y desarrollo

Planes de produccién Registro de cambios

Contratos Ordenes de pedido, contratos
Ordenes de compra — ®istado de proveedores
Registro de inspecciones de... Calificacion de proveedores
Documentos legales de proveedores

Fuente: La autora (2022)

En relacion a la evaluacion de desempefio luego de la aplicacién de la propuesta,
los elementos de planes de auditoria e informes de auditoria podrian desarrollarse
en un 50% mientras el disefio de los indicadores de gestion serian desarrollados en

un 100% como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 17. Situacion propuesta, evaluacion de desempefo.

9. Evaluacidon de desempeiio

Indicadores de gestion

Planes de medidas de

i} - Planes de auditoria
correccion

Actas de reunior Informes de auditoria

Fuente: La autora (2022)

De acuerdo al punto de mejora que se muestra en la figura 17, luego de la
implementacion se posible tener los formatos de los tres requerimientos,

lograndose un 100% de cumplimiento de este aspecto.
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Figura 18. Situacion propuesta, mejora.

10. Mejora

Actas de reunion

Registro de
cumplimiento de ®
planes e indicadores

Planes de medidas de
correccion

Fuente: La autora (2022)

Resumen del cumplimiento en la situacién propuesta de requerimientos, de

forma general:

Tabla 14. Cumplimiento en la situacion propuesta

Criterio Nivel de cumplimiento
4. Coniexto de la organizacion 80%
5. Liderazgo 85%
6. Planificacion 90%
7. Soporte 95%
8. Operacion 80%
9. Evaluacion de desempefio 90%
10. Mejora 100%

Fuente: La autora (2022)

De acuerdo a la tabla 14 presentada, luego de la aplicacién de la propuesta los
elementos con menor indice de cumplimiento serian el contexto de la organizacién

y operacién con un 80%.
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Figura 19. Nivel de cumplimiento de la situacion propuesta

Nivel de cumplimiento

4. Contexto de la organizacion
100%

5. Liderazgo

10. Mejorage=" i

9. Evaluacion de desempefio 6. Planificacion

8. Operacion ‘ 7.Soporte

Fuente: La autora (2022)

De acuerdo a la figura 18, el nivel del cumplimiento general de los requerimientos
para la implementacion de un SGC en base a la norma ISO 9001:2015 para mejorar
la productividad del proceso de comercializacion, se ubicaria entre 80% y 100% de

cumplimiento.

Evaluaciéon econémica

En el anexo se encuentra el flujo de caja proyectado para los siguientes doce
meses, el cual fue dado por el area contable de la empresa, este flujo total da un
resultado para los siguientes cinco meses de 3,808,282.00 (S/.), considerando
entonces que la implementacion del SGC tendra un costo de 43,660.00 (S/.), este

solo representaria el 1,21% de gasto mensual.

Produccion 712,608 713,493 703,304 707,025 689,759
antes
Produccién 769,616 770,572 759,568 763,587 744,939
después
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Implementacion 43,660

del SGC
Costo mensual 8,732 8,732 8,732 8,732 8,732
del SGC
Flujo neto 760,884 761,840 750,836 754,855 736,207
después

Calculo semestral
VAN
61,223
TIR
12%

La evaluacién realizada determino que el VAN y el TIR obtenidos son superiores
a la tasa de descuento y los gastos asumidos mensuales de acuerdo a las

ganancias obtenidas. Confirmando asi que es rentable la implementacion del SGC.

Método de analisis de datos

Seguidamente a la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacion,
los datos obtenidos fueron organizados en una hoja de trabajo de Microsoft Excel,
datos que fueron exportados al programa SPSS 25, para ejecutar la interpretacion
estadistica donde se calculan los porcentajes, correlaciones, ponderaciones y
pruebas de significacion.

Aspectos éticos

El proyecto investigativo que se presenta cumple fielmente con las normas y
criterios establecidos para el desarrollo de investigaciones cuantitativas a ser
presentadas en la Universidad César Vallejo, de acuerdo a lo expuesto por la guia
de productos de investigacién y a lo establecido en la RCU N° 0262-2020/UCV, lo
cual permite el cumplimiento de los requisitos de respeto a la autoria e

investigaciones anteriores.
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IV.Resultados

4.1 Diagnostico de productividad antes de la implementaciéon del SGC

Tabla 15. Diagnéstico de la productividad

Unidad
Dimensién | Indicadores/Formulas de Seguimiento semanal antes
medida -
1 2 3 4 5 6 | Promedio
2 | 14 | 10 | 16 | 11 | 13
o,
Eficacia (Total de procesos % 51%
ejecutados/Total de 25 | 25 | 25 | 25 | 25 | 25
procesos 48% | 56% | 40% | 64% | 44% | 52%
programados)*100%
4 5 3 6 3 2
Eficiencia | (Total de ordenes % 2 | 12 | 2 | 12 | 12 | 12 35%
culminadas/ordenes
. 33% | 42% | 25% | 50% | 25% | 33%
planificados)*100%

Fuente: La autora (2022)

En la tabla presentada se muestran los indicadores de productividad relacionados
a la eficacia y eficiencia del sistema de comercializacion antes de la implementacion
del SGC. Asimismo, se presenta una grafica donde se exponen en forma de barra

las proporciones de cada indicador antes de la implementacién.
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Figura 20. Indicadores de productividad antes del SGC

Indicadores de productividad antes de la
implementacién del SGC

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Eficacia Eficiencia

Fuente: La autora (2022)

Diagnéstico de productividad después de la implementacion del SGC

Tabla 16. Diagndstico de la productividad después

Unidad
Dimensién | Indicadores/Formulas de Seguimiento semanal antes
medida ;
1 2 3 4 5 6 | Promedio
17 18 21 19 18 20
Eficacia (Total de procesos % 75%
ejecutados/Total de ° 25 | 25 | 25 | 25 | 25 | 25
procesos 68% | 72% | 84% | 76% | 72% | 80%
programados)*100%
7 6 8 7 9 8
Eficiencia (Total de ordenes % 2 T2 T2 2 2 62%
culminadas/ordenes
planificados)*1 00% 58% | 50% | 66% | 58% | 75% | 66%

Fuente: La autora (2022)

En la tabla presentada se muestran los indicadores de productividad
relacionados a la eficacia y eficiencia del sistema de comercializacion después de
la implementacién del SGC. Asimismo, se presenta una grafica donde se exponen

en forma de barra las proporciones de cada indicador antes de la implementacion.
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Figura 21. Indicadores de productividad después del SGC

Indicadores de productividad despues de la
implementacién del SGC
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Eficacia Eficiencia

Fuente: La autora (2022)

4.2 Analisis descriptivo: Hip6tesis General

Variable productividad

Resultados estadisticos descriptivos, antes de la implementacion

Tabla 17. Resultados estadisticos antes

Media 0,41
Mediana 0,40
Varianza 0,0763
Desviacion estandal 0,2558
Maximo 81%
Minimo 0%
Curtosis -0,435

Fuente: La autora (2022)

Resultados estadisticos descriptivos, posterior a la implementacion



Tabla 18. Resultados estadisticos posterior

Media 0,89
Mediana 0,90
Varianza 0,0056
Desviacion estandal 0,0693
Maximo 100%
Minimo 80%
Curtosis -0,968

Fuente: La autora (2022)

Al contrastar la informacién presentada se evidencia que la productividad paso6
de 41% a 89% después de la implementacion del SGC. El nivel de productividad
incrementd luego de la implementacion a 48%, se puede evidenciar de forma

grafica de la siguiente manera:

Figura 22. Incremento de la productividad

Incremento de la productividad luego de la
implementacién del SGC

100%
80%
60%

40%

20%
0%

W Antes M Despues

Fuente: La autora (2022)
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4.3 Analisis inferencial de la hipétesis general

Prueba de Normalidad

H,: Los datos de la variable Productividad provienen de una distribucion normal.

H,: Los datos de la variable Productividad no provienen de una distribucion
normail.

Si el p-valor es = a 0.05 se acepta H, y se rechaza H,.
Si el p-valores < a 0.05 se acepta H, ¥ se rechaza H,.

Tabla 19. Prueba de normalidad, de hipétesis general

Shapiro-Wilk
Productividad
Estadistico gl Sig.
Antes 926 12 342
Después 942 12 525

Fuente: La autora (2022)

Debido a que las sig. son mayores al nivel critico (p > 0.05), se verifica la

existencia de normalidad en los datos.

Prueba de significancia

Tabla 20. Prueba de significancia hipotesis general

Productividad Media M Desviacion Media de
estandar error

estandar
Antes 41 12 11.71 3.88
Despues 89 12 13.30 3.84

Fuente: La autora (2022)

Se evidencia que la medida de tendencia central que es la media de la
productividad posterior 89%, es mas que la media de la productividad anterior 41%,

por consiguiente, por lo tanto, la productividad aumenta.
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Tabla 21. Prueba Significancia T Student de dos muestras relacionadas.

95% de intervalo de
L. Media confianza de la .
Productividad | Media DES'VIGCIOI'I del error diferencia t gl SEQ'
estandar 3 (bilateral)
estandar . .
Inferior Superior
Después -
Antos -48 17.88 5.16 -51 -33 -6.87 11 0.000

Fuente: La autora (2022)

Se tiene que el valor T Student del sig. es menos 0.000< 0.05, de acuerdo a esto,

es rechazada la hipotesis nula y es aceptada la hipotesis de investigacion.

La implementacién de un sistema de gestion de la calidad mejorara los procesos

de comercializacion de la empresa Servicios Multiples Sadelsa S.A.C

4.4 Analisis inferencial de la Hipotesis Especifica, relacionada a la Eficacia.

Resultados estadisticos descriptivos antes de la implementacion, eficacia.

Tabla 22. Resultados estadisticos (antes), eficacia

Media 0,51
Mediana 0,50
Varianza 0,0075
Desviacion estandai 0,0789
Maximo 64%
Minimo 40%
Curtosis -0,300

Fuente: La autora (2022)

Resultados estadisticos descriptivos luego de la implementacion, eficacia.

Tabla 23. Resultados estadisticos (después), eficacia

Media 0,75
Mediana 0,74
Varianza 0,0035
Desviacion estandai 0,0537
Maximo 84%
Minimo 68%
Curtosis -0,859

Fuente: La autora (2022)
Al contrastar la informacion presentada se evidencia que la eficacia paso6 de 51%

a 75% después de la implementacion del SGC. El incremento de la eficacia luego
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de la implementacion fue de 24%, se puede evidenciar de forma grafica de la

siguiente manera:

Figura 23. Incremento dela eficacia

Incremento de la eficacia luego de la
implementacion del SGC

80%
60%
40%

20%

0%

W Antes ™ Despues

Fuente: La autora (2022)

Prueba de Normalidad

H,: Los datos de la variable eficacia provienen de una distribucion normal.

H;: Los datos de la variable eficacia no provienen de una distribucion normal.

Si el p-valores > a 0.05 se acepta H, y se rechaza H;.

Si el p-valores <a 0.05 se acepta H, y se rechaza Hy.

Tabla 24. Prueba de normalidad, hipotesis especifica

Shapiro-Wilk
Productividad
Estadistico gl Sig.
Antes 857 6 178
Despues 990 4] 088

Fuente: La autora (2022)

Debido a que las sig. son mayores al nivel critico (p > 0.05), si existe normalidad

en los datos.
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Prueba de significancia

Tabla 25. Prueba de la muestra emparejadas de la hipotesis especifica

Productividad Media N Desviacion Media de
estandar error

estandar
Antes 51 6 6.30 2.48
Despues 75 6 7.10 3.04

Fuente: La autora (2022)

Se evidencia que la medida de tendencia central que es la media de la eficacia
después 75%, es mayor que la misma medida antes 51%, por consiguiente, por lo

tanto, la productividad aumenta.

Tabla 26. Prueba Significancia T Student de dos muestras relacionadas.

95% de intervalo de

Desviacid Media confianza de la Si

Productividad | Media eSVIACION | 4o error diferencia t gl 'g.
estandar . (bilateral)
estandar : :
Inferior | Superior
Después -
Arie -24 8.83 2.16 -31 -22 -10.89 | 5 0.000

Fuente: La autora (2022)

Se tiene que el valor T Student del sig. es menos 0.000< 0.05, por lo tanto, se

verifica que la hipdtesis nula se rechaza y se acepta la hipotesis de investigacion.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad mejorara la eficacia en

el proceso de comercializacion de la empresa Servicios Multiples Sadelsa S.A.C .
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4.5 Analisis inferencial de la Hipotesis Especifica, relacionada a la eficiencia.

Tabla 27. Resultados estadisticos descriptivos antes de la implementacion,
eficacia.

Media 0,35
Mediana 0,33
Varianza 0,0096
Desviacion estandai 0,0896
Maximo 50%
Minimo 25%
Curtosis -0,536

Tabla 28. Resultados estadisticos descriptivos luego de la implementacion,
eficacia.

Media 0,62
Mediana 0,62
Varianza 0,0075
Desviacion estandai 0,0792
Maximo 75%
Minimo 50%
Curtosis -0,079

Fuente: La autora (2022)

Al contrastar la informacién presentada se evidencia que la eficiencia pas6 de
35% a 62% después de la implementaciéon del SGC. El incremento de la eficiencia
luego de la implementacion fue de 27%, se puede evidenciar de forma grafica de la

siguiente manera:
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Figura 24. Incremento de la eficiencia

Incremento de la eficiencia luego de la
implementacién del SGC

80%
60%
40%

20%

0%

HAntes M Despues

Fuente: La autora (2022)

Prueba de Normalidad

H,: Los datos de la variable eficiencia provienen de una distribucion normal.

H,: Los datos de la variable eficiencia no provienen de una distribucién normal.

Si el p-valor es > a 0.05 se acepta H, y se rechaza H;.

Si el p-valor es < a 0.05 se acepta H, y se rechaza H,.

Tabla 29. Prueba de normalidad, hipotesis especifica

Shapiro-Wilk
Productividad
Estadistico gl Sig.
Antes 906 6 409
Después 816 B 081

Fuente: La autora (2022)

Debido a que las sig. son mayores al nivel critico (p > 0.05), si existe normalidad

en los datos.

Prueba de significancia

Prueba de la muestra emparejadas de la hipotesis especifica
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Tabla 30. Prueba de muestras emparejadas

Productividad Media N Desviacion Media de
estandar error

estandar
Antes 35 6 830 403
Después 62 G 210 744

Fuente: La autora (2022)

Se evidencia que la medida de tendencia central que es la media de la eficiencia
después 62%, es mayor que la misma medida antes 35%, por consiguiente, por lo

tanto, la eficiencia aumenta.

Tabla 31. Prueba Significancia T Student de dos muestras relacionadas

95% de intervalo de
v g Media confianza de la ;
Productividad | Media Des_vla::lon del error diferencia t gl 5’5'
estandar 2 (bilateral)
estandar ; :
Inferior | Superior
Después -
gl 27 11.83 8.16 -38 -25 -5.89 5 0.000

Fuente: La autora (2022)

Se tiene que el valor T Student del sig. es menos 0.000< 0.05, por lo tanto, se

verifica que la hipotesis nula se rechaza y se acepta la hipotesis de investigacion.

La implementacién de un sistema de gestidén de calidad mejorara la eficiencia en

el proceso de comercializacion de la empresa Servicios Multiples Sadelsa S.A.C .
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V.Discusion

En la tesis presentada se obtuvo como resultado que la implementacion de un
sistema de gestion de calidad ISO 9001,2015 desarrolla el mejoramiento del
proceso, debido a que poseia una productividad de 41% y se alcanz6 un 89% en
este variable, seguido de la implementacion del SGC. En relaciéon a esto la
investigacion realizada por PUCHE Y VELASQUEZ (2021), argumenta que los SGC
son un elemento importante en el impacto empresarial y desarrollo organizacional,
debido a que los factores que integran el SGC pueden transformar a las
organizaciones y otorgar un valor agregado, lo cual ayuda en el incremento de los

niveles de satisfaccion del cliente.

Al respecto del método de trabajo, este consisti6 en la realizacién de
inspecciones de trabajo y revisibn documental, a fin de detectar las brechas
existentes de los requerimientos del SGC, asi como lo hizo GOMEZ &
OCHOCHOAQUE, (2017), quienes en su proceso de investigacidon establecieron una
metodologia para diagnosticar la situacion actual, el cual corresponde a los analisis
internos y externos, esto fue aplicado a través un check list que se basa en los
elementos requeridos de la norma ISO 9001 vigente, seguidamente se analizo el
plan estratégico y los indicadores de gestion. De acuerdo a los resultados
generados de los analisis realizados, se caracterizaron los procesos de trabajo, se

identificaron los riesgos de los procesos y se plantearon indicadores.

De acuerdo al segundo objetivo especifico, relacionado a la eficiencia del
proceso se encontré que esta aumentdé de 35% a 62%. Al respecto de lo
mencionado, CRUZ, (2017), en su investigacion aborda el impacto positivo que tuvo
la actualizacion de la norma ISO 9001-2015, donde destacan la forma en la que se
formalizan los procesos dentro de los contextos organizacionales. La
implementacion de este proyecto, pudo ayudar a las mejoras del control y
cumplimiento de las practicas efectivas de produccion a fin de mejorar los niveles

de la organizacion y la eficiencia en la satisfaccion de los clientes.
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Finalmente, en cuanto al ultimo objetivo de la investigacion, la eficacia del
proceso luego de la implementacién del SGC paso del 51% al 75%, lo cual queda
argumentado en la investigacion realizada por GOROTIZA & ROMERO, (2021),
quienes indicaron que al adoptar un SGC, se convierte en una decisién de tipo
estratégica para cualquier organizacion debido a que esto pueden incrementar la
mejora de su desempefio de forma global y proporcionar iniciativas para un

desarrollo de tipo sostenible de la organizacion.
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VI.Conclusiones

Al realizar el analisis de la informacion recabada, se pudo demostrar que la
implementacion de la norma ISO 9001 versién 2015, genera como consecuencias
el aumento significativo del nivel de productividad en el proceso de comercializacion

de la empresa.

De igual forma esta implementacion permite alcanzar mejores en la eficiencia del
proceso de comercializacion, debido a que se cuentan con pasos documentados y

el personal ya no debe improvisar a diario como normalmente debia hacerlo.

Asimismo, con esta investigacién se concluye que la razén de implementar un
SGC, se enfoca en el logro del cumplimiento de las metas empresariales y la
satisfaccion de los clientes y todos los interesados en el proceso de trabajo,

logrando mejorar los niveles de eficacia.
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VIl.Recomendaciones

Debido a que esta investigacion se enfocaba en la mejora de la productividad
del proceso de comercializacion, no se documentaron todos los procesos
operativos de la empresa, por lo cual se recomienda seguir la documentacién de

procesos para ampliar los requerimientos que se tienen para la certificacion.

Es importante que ademas del responsable del SGC dentro de la empresa,
también se cuente con un auditor externo, debido a que este podria dar

indicaciones mas objetivas sin dejarse llevar por la cotidianidad del trabajo diario.

Se recomienda ademas mejorar los procesos de capacitacion del personal,
debido a que el trato que tienen los trabajadores con los clientes forman parte de

las opiniones que estos pueden tener sobre la empresa.
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA

Elementos de la ISO
9001: 2015: Nivel de  cumplimiento  de
Contexto de la requerimientos para la Guia de entrevista
. . » Implementacién de la 1ISO 9001 . » . organizacion. implementaciéon de un sistema de
¢ Como la implementacion de un -2015 para la meiora de la calidad La implementacion de un sistema de Liderazao gestion de la calidad:
sistema de gestion de la calidad enla | de gervicio en]el roceso de gestion de la calidad mejorara los Planificagié.n '
empresa Servicios Multiples Sadelsa comercializacion dg la empresa procesos de comercializacion de la Apoyo :
S'A'fégé’gz‘::é Puno, 2022 mejora ol | Servicios Mltiples Sadelsa S A.C, | #M*"e%2 gexﬁrcs‘a'\";t'}:(’:e;oszzde'sa Operacién. Enfoque de investigacion:
p : Juliaca, Puno, 2022 e ! ! Evaluacion de Numero de requisitos cuantiativo
desemperio. cumplidos/niimero total de Guia de revision documental
Mejora. requisitos
¢Cémo la implementacién de un Determinar cémo la implementacion La implementacién de un sistema de
sistema de gestion de calidad de un sistema de gestion de esti(’)n‘:ie calidad mejorara la eficiencia (Total de rocesos
mejorard la eficiencia en el proceso de| calidad mejorara la eficiencia en el 9 jorara o - . p Tipo de investigacion:
R, AR en el proceso de comercializacion de la Eficiencia ejecutados/Total de procesos )
comercializacion de la empresa proceso de comercializacion de la L L 40, Aplicada
Servicios Multiples Sadelsa S.A.C, empresa Servicios Multiples emprgs: g ejr;’;tz h/lljlfjlgslezsozgdelsa programados)*100%
Juliaca, Puno, 20227 Sadelsa S.A.C, Juliaca, Puno, 2022 e ! ’ .
Guia de revisién documental
P . L Determinar como la implementacion
¢ Cémo la implementacién de un . L. . . .
sistema de gestion de calidad de un sistema de gestion de La implementacion de un sistema de
meiorara la eficgcia en el proceso de calidad mejorara la eficacia en el | gestion de calidad mejorara la eficacia (Total de ordenes Nivel de investigacion:
i omercializacion de la (:)m resa proceso de comercializacion de la | en el proceso de comercializacién de la Eficacia culminadas/ordenes Exolicativa - Preexgeriméntal
Servicios Mdltioles Sa delsapS AC empresa Servicios Mdltiples empresa Servicios Multiples Sadelsa planificados)*100% e P
Juliaca pPuno 20227 R Sadelsa S.A.C, Juliaca, Puno, S.A.C, Juliaca, Puno, 2022.
’ ’ ’ 2022.
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1.- PRESENTACION DE SADELSA

de sus senvicios ¥ productos.
2-0BJETO

El prasente Manual d= Cahdad tene por objeto definir los reguisitos & cumplir por
parie de SADELSA con &l fin de

- Cernostrar ks capacidad de SADELSA para proporcionss de forma cohersntz
sus productos, de manera que satisfagan los requisios de los clientes, los normativos
vy bos reglamentarios aplicables.

+ Asgirar 3 sumentar la satisfaccion de los clientes por medio de ks apcacion de
los requisitos que se estsblecen en este Manual de Calidad, incluyendo |z misiora
contnua y el aseguraréento de e conformidsd de nusstros productos con los
requisitas del cieniz

3.- ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Los requisitos del presente Manual d= Calidad y del resto de la documentacion
ala que se hace referencia a ko largo de éste, son de aplicacion a fas actividades
gue desempens SADELSA, comercializacion y entrega a cientesde materiales DE
SUMENISiros pars emEresas minerss.

SADELSA SAC es una empresa Que posse mas de nueve anos de eXpEriencia, 5e
Hedica 3 sbastecer de forma integral materiales para |3 industria, la mineria ¥ mas, por i
ianta. &5 un grupo industrial dedicado a |z fabricacion de equipos de construccion ¥ minera
compresores, sistemas de montaje ¥y hermamientas industrisles. L3 empresa ofrecs
lsoluciones sostenibles para mejorar los nivelzes d= productividad de sw clientela por medig




Codigo - MDIG

SADELSA MANUAL DE CALIDAD el

Fecha : 0/Miar2022

Fagina: 3de13

HO CONTROLADA

COPIA

4.- $ISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1.-REQUISITO S GENERALES

El sisterna de gesiidn de la calidad de SADELSA ha sido esteblecido e
implementado de acuerdo con bos reguisitos de la nomes intermacional 150
B001-2015, sizndo manienido y mejorado de forma continua.

SADEL 54 ha idenfificado los propesos ¥ actividades que conforman el
sisterna de gestion de la calidad, asi como definido su sscuencia e
interaccion (véase anexo 1, Mapa de Procesos).

Los procesos de mayor repercusion sobre |z safisfaccion de los clientes,
son sometidos segun se establece en el Procedimiento de Seguimiento de
Procasos a un seguimiento v mefora constante. Se controfa |z eficacis de
estos procesos mediantela asignacion objetivos a cumplic en periodos
definidos, confrolados mediante la asignacion de indicadores.

Fericdicamente. SADELSA ansliza los resultados de las mediciones de
sus procesos y establece objefives de mejora para el periodo siguients,
asignando los recursos necesarnos para ello.

4.2 - REQUISITO S DE LA DOCUMENTACION

421 -GENERALIDADES
La documentacicn del sistems de celidasd de SADELSA esia
compuesta por:

Manual, Politicay Chielives de ke Calidad,

Manual de Organizacion.
Procedmssntos

Fichas de procesos.
Instrucciones

Técnicas,
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5.- RESPON SABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1.- COMPROMI S0 DE LA DIRECCION

La Gerencia de SADELSA asume el compromiso de mantensr y mejorar
de forma continua |a eficacia del sistermna de gestion de |a calidad mediante:
+ La comunicacion sl personal de ls importancia de cumplir con los
requisitos del clienie, los mommativos y los reglamentarios aplicables,
ssegurandose gue secumplen.

Estableciendo la Politica y Objefives de Calidad.

Resalizando pericdicameante revisiones del sistema.

Proporcionando los recursos humanos y fecnicos Necesanos pars
cumplir conestos compromisos, politica v objetivos.

b

Los pilares en los que se basa el Sistema de Gestion de Calidad de
SADELSA son su Politica de Calidad vy el compromiso vy la colaboracion de
las personss gue trabsjan con y para la organizacion, empleados v
proveedoras, con los gue pgerencia cuenta para cumplir con estos
COMpromisos.

F_2.- POLITICA DE CALIDAD
SADELSA tiene como principios bé&sicos en 2l desempenio de las
actividades que desamolia:
# El cumpfirients con los requisitos de nuestros clientes.

# La satfisfaccion de nuestros clientes con el matersial v el servicio que
les prestamos, siempre temiendo en cuenta el coste.

# La mejors continua de nuestras actividades, del servicio qus
prestamos & nuestros clisntes y de la empresa en genersl.

# El compromiso de fodos los miembros de SADELSA con la
prevencion de fallos.

= El mantenimiento de unas condicionss de trabajo sdecusdas pars
desempenar las actividades y que favorezca el buen ambiente entre
todos los empleados y colaborsdores de SADELSA

# Reforzar la colaboracion con clientes y proveedores, con el fin de
cumplir con los citados principios.
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5.3.- OBJETIVOS DE CALIDAD

Los Chjefivos de Calidad son fijados por Gerencia fras la revisionded
sisterna de calidad, segin se establece an el Procedimiento de
Revision y Planificacion del Sistema.

5.4.- PLANIFICACION DEL 5ISTEMA DE CALIDAD

La Gersncia, medizsntz la revisicn del sistema de calidad v las
herramizntas de plznificacicn, =2 asegura de que se cumphen tanto los
objefivos como los requisitos dal sistema de gesfion de calidad.

Las herramientas de planificacion del sistema de calidad de
SALDEL 54 son:

# L= gestion de los procesos identificados en el Mapa
deFrocesos.

#  Los procedimientos documentados e nstrecciones,
# Los objetivos de calidad.

#* | == acoones derivadas de kas revisiones del sistems.

Los cambios gue haya gue realzar en el sisterna de calidad ==
analizan en la revision del sistema, tanto en o gue se refiere a
cambios en las actividades de SADELSA cambios organizativos, de
perscnal, de  maguinarza e instelacdones, de  splicERonss.
infromatinas. eto., segln se define en al Procedimiento de Revision y
Planificacion del Sistema.

5.5.- RESPON SABILIDAD, AUTORIDAD ¥ COMUNICACION

5.5.1.- RESPON SABILIDAD Y AUTORIDAD

Lz Direccicn de SADELSA ha definido las responsabilidades, |z autarided
y las relaciones enfre todo el personal que dirige, realizay werifica cusalguier
trabajo que ncide en |a calided. Todo ello se harecogido en = Manwal de
Organizacion




Codigo @ MO

 SADSLSA | MANUAL DE CALIDAD ELh |

Fecha : MMar2022

Fagina : Gd= 132

MO  CONTROLADA

COPIA

5.5.2 - COMUNICACION INTERNA

SADELSA fiene como via de comunicacion principal |z linea jerarquica
da mando en el sentido vertical, de operarios a encargadosy de estos hacia
responsables e igual en sentido descendente. Esis comunicacicn se realiza
por ks via verbal v por escrito en los tablonesde anuncio disponibles,

El Responsable de Gestion de Calidad, es el responsable de recoger las
sugerencizss del parsonal v gestionarlas, canalizandolas hacia la direccion

en caso de gue resulien relevantes y activando y siguiendo las acciones qus
se deriven de elias.

La gestion de estas actvidades se recoge en =l Procedimiento de
Comunicacion Inferma.

£.6.- REVISION POR LA DIRECCION

La Cireccicn de SADELSA revisa al menos una vez al ano el
Sisterna de Gesfidn de Calidad establecido pars ssegurar gque se mantians
da manera constante sw ejecucion y adecuscion.

Eszta revision se lleva a cabo z=gin 2l Procedimiento de
Revision yPlanificacion del Sistema.

6.- GESTION DE RECURS0S

£.1.- PROVISION DE RECUR 505

SADELSA ha identificado v proporciona los recursos necesarics para
implantar ¥ maniener & sisfems de gestion de ks calidad. mgjorar

confinuaments susficacia v aumentar la satisfaccion del chenie mediante el
curmnplimiento de sus reguisitos.

6.2- RECURSOS HUMAMNOS
621 - GEMERALIDADES

EADELSA se compromete a que el personal que reshzs trabajos gue
afectan 2 la calidad ded material v del servicio gue presia sea competente

para reslizar el frsbajo gue le haya sido asignado.
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£.22 COMPETENCIA TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION.

SADE! SA ha estshlecido en = Procedimiento de Formacion
la metodologia para:

= Definir & competencia necesana para =l personal gue realiza trabajos
que gfecian a la calidad.

= Proporcionar formacion o tomss las scciones necesanias para
sstisfacer |as necesidades identificadas.

# Evaluar Iz eficacia de las acciones tormadas,

= Asegurar que el personsl es consciente de fa perinencia eimportancia
de las adfividades que realizs v de come contribuye 2 los kogros de los
objetivos de SADELSA

6.3.- INFRAESTRUCTURA

SADELSA tiene como hemmameentz principal pare identficer las
necesidades en infraestructura, maquinaria, software, hardware y otros
senicios & reunidn de revision del sistema de calidad, asi como las
reunicnes perddicas de los responsables v las sugerencias del parsonal.

&.4.- AMBIENTE DE TRABAIO
Las necssidades en cuanioc & mejors y mantenimiento de las
condiciones requenidas para ls ejecucicn de aguellas actividades que
sfectan a la calidad del matsrial o del servicio prestado =l cente son
determinadas por los responsables de cads proceso y oanslizadas
durante la revision del sisfema a fin de asegurar su sdecuacion en todo
mamento.

T-REALIZACHIN DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION

La planificacion de cads proceso del sistema de gestian de calidad
de SADEL SA =e determina durante la revision del sistema, teniendo en
cuenta los Objefivos v la Politica de Calidad y bos requisitos del resto de
DroCesas,
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72 PROCESDS RELACIOMADCS COM EL CLIEMTE

721 IDENTIFICACION DE LOS5 REGQUISITOS
RELACIONADDS COMN EL MATERIAL.

SADELSA dispone del Procedimiento de Gestion Comercial por madio
del cual se identifican los requisitos especificados por el cliente, incluyendo
los requisitos de enfregs y documentacion a entregar con el materal,
identificar aguellos requisifos no establecides por ef glispte pero necesanos
para &l uso especificado o para el uso previsio cuando sea conocido, y los
requisitos normatives y reglamentarios aplicables al material suministrado.

722 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS
COM EL MATERIAL .

SADELSA dizpone del Procedimiento de Gestion Comercial v del
Procedimiento de Planificacion de Pedidos mediante los cusles se
asegurs de gue los reguisiics del producto quedan definidos, gue
concuerdan con bos reguisitos del pedido y que se fiene capacidad para
curmnplir con ellos.

T.23 COMUMICACION CON EL CLIENTE.

SADELSA dispone de mecanismos para dar informacion sobreel material,
por medio del personal comercial (tanto verbalments como por escrifc en
respuesia a ofertas, consultas, pedidos o modificaciones), los catalogos ¥
especificaciones de material, asi como la normativa aplicable.

73 DISENO Y DESARROLLD.

SADELSA no realiza actividades de disenc de los materisles gue
comercializa, ya que dichos materiales estan ya definidos por lanormativa
que indica cuales son las caracteristicas de éstos, v se limita a acopiar los
rateriales necssarios para satisfacer los requisifos de nuestros clientes y en
todo caso a resfizar sencillas transformaciones como operacionss de corte
de los materiales.
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74 COMPRAS
74.1 PROCESD OE COMPRA 5.

SADELSA dispone del Procedimiento de Compras con el gus se
asagure que los producios sdguindos cumplen los requisifcs de compra
especificados.

La evaluacion v seleccion de proveedores se detslla en el
Procedimiento de Seguimiento de Proveedores.

742 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS.

SADELSA dizpone del Procedimiento de Control de Recepoion
en 2l gue se definen los metodos de control dal material comprada,

Cusndo se requiere lleva a cabo la verificacion en las instalaciones del
proveedor se esiablecen en |a informacion de compra les disposiciones para
la verificacion pretendids v el método para Ia liberacion del producto.

7§ PRESTACION DEL SERVICIO.
751 CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICID.

SADELSA. planifica y lleva s cabo Is prestacion del servicio bajo

condiciones controladas gracias sl Procedimiento de Seguimiento de
Procesos.

752 VALIDACION DE LOS PROCES0S DE PRESTACIONDEL
SERWVICIO.

Las actividades que lleva a cabo SADEL 5A no requisren del procesco de
validacion, ya gue el material puede verificarse medisnteinspeccion.
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7.5.2 - IDENTIFICACION ¥ TRAZABILIDAD

SADELSA dispone de los procedimigntos documentados de Confrol de
Recepcion. Manipulacion, Almacenamients y Preservacion, Corte de
Material v Expedicion en los que == establecen los requisitos de
identificacion del materizl a ko large de todo el proceso v los requisitos de
trazabilidsd = cumplir.

7.5.5 - PRESERVACION DEL PRODUCTO

La gestion de la preservacion del materisl gue manipula y almacens
SADELSA == hz estzblecide en & Procedimiento de Manipulacion,
Almacenamiento y Preservacion

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO YMEDICION

La gestion del controd, la verificacicn v |a calibracion de los equipos de
medicion usados por SADELSA se ha definido en el Procedimiento de
Saguimiento de Dispositives de Bedicion, ssegurandoc mediante su
cumpliméznio |2 conformidad del materal con los requisitos determinedos
tanto por el chente como por 2l sistems.

&.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.2.- SEGUIMIENTO Y MEDICIOM

1.1 SATISFACCION DEL CLIENTE.

SADELSA como una de las medidas del desempefic del sisterna de
gestion de la cafidad, realiza el seguimients de la informacion relativa a la
percepoion del cliente con respecto al cumplimiento con sus reguisitos,
basandose en la retroslimentacicn de los mismos v en el analisis de las
ncidencias defeciadas.

817 AUDITORIA INTERNA.

SADELSA ha estsblecsido 2l Procedimiento de Auditorias Infernas, en e
que se indica la metodologia seguida para verificar que el sistemsa de gastion
de celided es conforme con los requisitos internos. del cliente v de |a
normative 150 8001-2015, qgue ssencuentra comectaments implantado v que
s= manfiens de maners eficaz.
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2.1.3.- SEGUIMIENTO ¥ MEDICION DE LOS PROCESOS.

S5ADEL 5A venfice |la capacidad de los procesocs para alcanzar los
resultados planificados, mediante el seguimiento v en su case medicicn de

estos, segin queds estasblecido en & Procedimiento de Seguimiento de
Procesos,

£.1.4- SEGUIMIENTC ¥ MEDICION DEL PRODUCTO.

SADELSA. ha definido por medic del Procedimiento de Control de
Recepcion, Procedimiento de Corte de Material. Procedimiento de
Almacenamiento, Preservacion y Manipulacion y Procedimiento de
Expedicion, Transporte y Entrega, los métodos para medir las
caractensticas del material ¢ verificar el cumplimiento oon los reguisitos
definidos desde la recepcion, durante el slrmaceneamiento, operaciones da
manipulaciony enirega al clients.

2.2- CONTROL DEL PRODUCTO MO CONFORME.

SADELSA ha estsblecido = Procedimiento de Gesfion de
Incidemcias mediante & cual == gestonan k2= no conformidades e
incumpimientos defectados con respecto a kos requisitos del sistems
de gestion de calidad.

CONTROLADA

NO

33 AMALISI5 DE DATOS

Los responsables de los distintos procesos del sistema informan scerca
de la marcha de los mismaos durante las revisiones del sistemads gestion
da calidad, donde esta informacion es anslizeda con el finde determinar
las acciones de mejora oportunas.

COPIA

44 MEJORA
441 MEJORA CONTINUA

SADELEA ftiens como compromiso la mejora confinua a parirde las
herramientas del sistemna: la Poltica v los Chietivos de Calidad, los
resultados de las suditorias internas v externas, las ascciones tomadas ¥
todos bos datos que se analizan en la revision pordireccion, en la que =2
detarminan principalmente las propuestas damejora.
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242 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

SADELSA ha estsblecido & Frocedimiento de Gesfién de Incidencias
medianfe & cusl se asegura que fodo imcumplmiento encuanto B8 los
requisitos del sistema de gestidon de cakdad son registradas v cormegidas.

Fosteriorments y basandose en el Procedimiento de Acciones gde Meinra,
astas incidencias son analizadas para deferminar accicnes que eviten gue las
incidencias oourridas vuekean & suceder

A traves del anélisis de las incikdencias repistradas, de las accionesde
miejore propuesias vy de las sugerencias tanto del personal de la crganizacion
como de los clientes v proveedores, se establecen segunel procedimiento
anterior las acciomes preventivas méas sdecuadss, que son estudisdas v
aprobadas durante las revisiones del sistema degesticn da calidad

ANEXOS
Anexo 1: Mapa de Procesos
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1- DBJETO Y AMEITO DE APLICACION

Este documento berne como abjeto defnir la organizacidn de la empresa
descritienoo a responsabiidad, autoridad e interaccdn de los puestas de trabajo
ralstionadas con &l funcienameanto del Sisterna de Gessitn de Caldad e
EADELSA
2-EEFTRUCTURA ORGANIZATIVA

En =l Manual de Calldad s« define = organigrama de la empress, an
cuanta @ las dress, carmgos o puestos de impariancik dentro del Sistema
peeshan da Calidad.

J-REZPONEABILIDADE S ¥ FUNCIONE S

3.1.- Garenci

Proporcicna avidencia de su compromizss can e desanolio & implemenzackin
de| 3G0 ¥ con & mejors continua de su aficacia de esie modo:

P Cominicando & lodas kb importancia de sstsiaces los requisios del clients
[pare aumeniar sy satisfaccidn), o8 legales v reglamentarios y se asegury de
gue ga delerminan ¥ 98 cumplen Sados &los

* Exiahleciendo la Politica de Calidad y asegurdndose de que esta:
* Es acorde can #f propdsito de la arganizacion

* Refiaja sl compromiso de cumplr con los reguiibos i |a meajora
continua de la eficacia dal G0

* Ex |& referendia para esiablecer ¥ revisar los Objedivas de Calidad
* Es camumicada v enfendida por todos

v Be revisa pariddicaments para assgurar suoadecvacidn an
todomomento

v fussqurando gue se esiablecen los Objetives de Calidad, incliyenda ios
recasarics para cumplc las reguisibas del produsio

* Ee gsmgura de que se planifica 2l SGC para cumpls con 085 reguisisos
generalas v os ohjethos de caldad

* B agedqurs de gue se mantienes L nlegrdad del sistema cuands hay
tambiosen ef 350

* Ba asequra de gue sa definen ¢ comonican s respansabilidades y
autoridadesen b arganizacien
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Praporciona (os recirsas & inlreesdrucdiras necesanas para las tareas del 5GC

Aporoabs (A acsones necesarias para alcanzar s esultades planificados
y larmejors contnus

Aproshs los documentos del 260

1.2.- Fepresentante de Garencia

Varilica gue sa ssiablacan & malantian los pracasos fecesariog del SGC
Inlorma & la shs direccion sofire e desarmpefa v necesidades de mejora

& gsmpura de que se promueve la ioma de canciencia de los requistios
delche i

Frapone acciones para alcanzar las resultados planificados y la mejorsa
condinus
2& agegurs de que by Polifica de Calidad s implemenis y mantiene

Faricipa en las revisiones del 3GC

Diedeimning y revisa periddicameanta los recursos necesarios para implementar
y mantener gl 260, para mejarsr su eficdca conlinuamenle y para aumentar
la alisfaccitn dul clenie cumplierdo sus reguisibas

S asegura de gue s ealiza dna inefara contnua de b eficaca de 560
medianie & uso de b politica de calidad, los objetivos. esalados de
audiloriss, andles de datos, acciones oormsslivas y preventivas ¥l mevisian
paf I direccin

Verifica gue se delerminan y s loman @s accanes adecuasdas pana eliminar
ke caisa tanio de las no condormidades acurridas como de las que pidieran
i,

3.3.- Departamenta de Gesimn dea Cahldsd

Documents, condrola y distnbuye los documenios del Sistema de Gestidn
deiCalidad:

 Prlitics de Calidad definids por Garencia

* Dbgetivas de Calidad determinados &0 ls resi=idn del sstema
¢ Blanual de Calidad

* Mapa de Procesos
* Cirgaragramas de s sampreza
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* famual de Organtzacian

* Procedimisntos Documentadas

* Insirsoones TECncss NecEsanas
Confrala y mantiens i implantacidn gel SG60

Defire bos procesos del SG0 ¢ su aplicacicn, as| comas U secusnca y
aplicaciEn

Deterning crterics ¥ mélodos gue sseguren quee o operacian y conirol
deasics procesos san efickces

Participas =0 la Bevisicn del 260

Prepara [a informacidn de entrada para [ revisicn del 360

Viala por gue s recajan Ios registras establecidos por e S0

Realiza & Contro| de Repiros [recogida, analisis, archivo)

Elabora, archiva y dsinbuye copia del informe dée las revisiones del siisma
Varifica que los objetivos de calidad s=an medibles

Cromunica las respon=abilidadss y sutaridades en s cmgenizacicn

Comunica al Representante de la Direcodn las neceskiades de fecursos,
PArEsU rEwIsion

Reallzs auditarias inlemas a nbervalos planficsdos para delerminar s
el G0

v Eg canlorms oon l& planficecksn de realeacian del prodecio,

* Ex canforme can | rarmne 150 9001:2015

v Ex canformse con lo eslablecide por el SEC,

o Be ha implementado ¢ s mantiens de formes eficas, leniendo en cuenda
los msulbsdos de sudiloriss antenones
Defire los critenos de auditanis, #f alcancs, fresiencis y metcsdalegia

La audéoria del area de Goesiion de Calidad es realizada par una perscna

aEna o este depanamenta, a fin dé asegurar la imparcialidad  objebividad de
Iz migmaa.
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2@ asagura de quea s actiadades de sequimssnto inchrpen @@ verificacion de
las acciomes (comectivas) fomadas ¢ &l informe de los resukados de (&
vEnfcacion.

Ss asepgura de gue s& establecen y documenzan [os  ocontroles,
responsshilidades y aulondades refacionadas con ef ratamisnto de producios
i confarmes.

Sa gsegura e que selomaEn accones para sliminar @35 no confsrmidades
apactindas

Deterning las datos que resullan aprapiados pars demosires 1a doneidad y
elicacia del 2GC v gare evalug donde puads mejorarse ks eficacia del 260

Recopila ¥ analiza esios datas, que incluyen los generadios por el resultado
el megummiEnilo y medicidn ¢ de cualuiera olrs fuenbe pedinente.

Comercial e fa deferminacian de fos metodess ublizar para ohbtensr y usan i3
informacitn relativa a la percepoidn del clienbe respecio al cumpimiento de
sus requisitos par pane de > onganizacién

3.4 .- Chicind de propecias:

Recopila y distnbuye la informacion recesans pare la operacdn §
seguimients de los procasas de prodisceidn

Elsbora la= Instruccionas Tacnicas de produccion necessnas

Detemning & moda de “medr” & grado de cansececdn de los Objelvos
e Calidad que tienen gue ver con producsdn

Colabeea con Recursos Mumanos en @ determinacidn de compebencias
parales puestos de brabajo

Planilica y desarmlla los procesas necesamas pars la reakzscian ded
praducicechsrenbamente con el resto de requisiios del S3GE, incluyendo:

* Propuesia de Objetvos de Calicad
* Raguisitos del producta

* Mecesidad de sslablecer procesos, documenios ¥ proporcionar
recursns especificos para el producio
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v Actividades de verificacion. vakdacidn, seguimiento. inspeccion
vy ensayo especificas para el products v criterios de aceptacion
del mizmo.

v Los registros oporiunos que evidencisn que los procesos
productoscumpien [os reguisitos determinados

Cetermina kos regquisitos legales y reglameniarios aplicables

Cetermina el seguimiznto v I3 medicion a rzslizar, v los dispositivos
Necesanios para proporcionar evidencia de |la conformidad del producio
caon las requisios determinados.

Cefine los procesos necesanas pars asequrar gue se pueds realzar el
seguimients y medician, coherentemente con los requisitos.

Planifica los procesos de seguimiento y madicion, andlisis y mejora
NEecesanios para;
v Asegurarse de la gconformidad del 5GC

v Mejorar continuamenie |3 eficacia del SGC

35-R k2 de Recursos Humanos:

Se ssegura de gue el persens| relacionade con la calidad del
products  sea competente en cuanty @ educacion. formacion,
habidades y experiancia

Cietermina |a competencia necesaria pars astos puestos, con (3 ayweda
deCficina Técnica y Almacen si 25 necesanic.

Gestiona la formacion para que se satisfapan s necesidades
Evalia k3 eficacia de las aclividades formalivas cuando es necesano

Marntiens registro de las aciividsdes de educacicon, experiencis,
farmacion y habilidadzs realizadas

Cetermina y gestiona 2l ambiente de trabajoe neceszario para salisfacer
los reguasitos del producto. comunicando 3 gerencia cuabguier
necesidad 3l respecta.




Cadiga | MDO
SAD=LSA Edicion; 1
MANUAL DE ORGANIZACION Tathe DI
Pagina : Tdey

CONTROLADA

[

COPLA

3.6 - Respansable de ventas

Cetermina hos requisitos especificados por 2 cliente, incheida la entrega
¥ poswenta en su caso

Cetermina los requisitos no establecidos por 2l clienie, pero
necesanos parael uso previsto cuando es conodcido

Ezta =l tanto d= los objetvos legales y reglamentarios v de los
propusstos adicionalmentz por la organizacian

Se aseqgura de gue los requisitos refscionados con el producto son
revisados antes de compromaterse & proporcionar un praducto {emeo
de ofertas, aceptacion de pedidos, 2t

Se asegura de gue estos reguisiios quedan definidos
Resushe izs diferencias entre los requisitas del pedido v s oferta
Se asegurs de poder cumnplir con bo pactado

Fepistra los resultados de =sfas revisiones y las acciones
dervadas de lasmismas

Si el clientz no documenta los requisitcs del preducio, modifica la
documentacion correspondiznta v o comunica al personal afectado

Fealiza un seguimiento de la infermacion relafiva a ks percepeidn de!
cliznterespecio 3l cumplmiento de sus reguisitas por parte de |3
organizacion

Repistra ¥ gestiona 33 no confarmidades relacionadas con el clisnbz,

3.7 - BResponsable de Compras

Se s==gura de que el productz adgquinido curnple con los regquisiios de
compra especificadaos.

Fealiza la evaluacicn v seleccitn de los provesdores segun su
capacidad parasuminisirar los preducios de acuerdo con os reguisitos
de 3 arganizacion.

Establece criterios de seleccion, evaluacion y resvaluacion.

Fegistra fodos los resulizdos de esias ewvsluaciones y las
accionss gue sedenven de l3s mismas.
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2.8.- Besponsable de Almaceén

Implementa la inspeccion mecesaria para asegurarse de que o
compradocumpls los reguisitos de compra especificados.

Plan#fics |z produccion v |5 prestacion del senvicio bajo condiciones
controdsdas, mcluyendo cuando sea spropiada

+ Disponibilidad dz informacion que dezcriba as
caracteristicas delproducio,

» Dizponibilidad de instrucciones de frabaja.

* Usa del eguipo adecusdo.

 Disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion.

v Implementacion del seguimisnts y medicion.

* Implementacion de actividades de libarscion entrags v
posteriores ala entrega,

Lleva 3 cabo tal planificacian

Cuando es apropiado, dentfics los producios por medios sdecusdos,
a fravézde toda |a ralizacion del producta.

dentifica el estade d2l products con respects 3 los reguisitos de
seguirtents y medicicn,

Conde la trazabiidad es un requisito, controls v regisira la identificacion
unica del producto.

Preserva la conformidsd ded producte durante ef procesa interno y |3
enfrega al desting previsto, incluyendo |a identificacion, manipulacidn,
ermbalaje, almacenamiznta v profecsion.

Realiza medicidn y seguimiento de las carsctensticas del products que
verifican gue cumplen los reguisitos de! mismo, en las stapas
apropiadss.

Mantiznz ewvidencias (registros) de la conformidad con los criterios de
aceptacion, indicando las personas que ausorizan la liberacion del
praducto.

Identifica ¥ controda el producte no conforme con bos reguisilos, para
prevenirs! uso o entrega no misncional.




Cadigo : MDO

eIl | MANUAL DE ORGANIZACION  |—aidon:

Fecha : 01Blan2022

Faginz : Bde=d

CONTROLADA

NO

COPIA

Se assgura de que |35 concesiones reslizadas son autorizadas por
lazutoridad pentinenta ¢ por 2l clisnte.

Evita eficazmentz ! uso o aplicacidn orginalmente previsio para
losproductos no conformes

IMantiens registros de |a nsturaleza de las no conformidades v de [as
accionastomadas pasteriormants. mcluidas 55 concesiones.

Cuando se compen proeducios no conformes, los re-venfica para
demosirar suconformidad con los reguisiios

Al detactar productos no confarmes fras 3 entrega o uso, foma
medidasapropiadas respecio 3 los efecios potencizles de esta no
conformidad

2.8.-Departamento de Administracian

Colabora en la definicion de las responsabifidades. y autondades en
laorganizacian.

2.10 .- Besponsshie da Mantenimienta:

Mantien= |z infraestructurs necesans para lograr satisfacer los
requisites dei producto, (edificios, espscio de trabsio, servicias
asociados, equipos de procesos, transporte, comunicacian...)

3.91.- Todo el Personal:

Recogen los registros de la medician de sus procesos

Ejecutan I35 acciones aprobadss para skcanzar los resultados
planificados y la meiora continua

Gestionan sus processs segun los requisitos dictsdos por el SGC

Las responsables ded drea auditada se responsabidizan y aseguran
d= gue se toman las acciones nscesanas pard eliminar 35 no
conformidsdes v suscausas detectadas durante las auditorias, sin
demara




