
 
 

 

 
 
 

 

 

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 

 

“Implementación de la ISO 9001 :2015 para la mejora de la calidad 

de Servicio en el proceso de comercialización de la empresa 

Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C, Juliaca, Puno, 2022” 

 

2022

 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Sistemas de Gestión de la Seguridad y Calidad 

 

 

LIMA — PERÚ 

 

ASESOR: 

Sunohara Ramirez, Percy Sixto (ORCID: 0000-0003-0700-8462)

 

FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA 

TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 

Ingeniero Industrial 

 

AUTORA: 

Obregon Bruna, Erika Jhomara (ORCID:0000-0002-8616-1715) 

smantilla
Texto tecleado
Ing.



 
 

 

ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                               DEDICATORIA 
 

Esta tesis va dedicada a Dios por ser mi guía 

espiritual, y mi fortaleza para seguir adelante y 

poder lograr todas las metas que me he 

propuesto.  

 

Mis padres Erick Obregón Rossello y Cornelia 

Bruna Torres; por ser el pilar en mi vida, por su 

apoyo constante, por inculcarme buenos valores, 

por darme la mejor educación y por estar junto a 

mí en cada momento de mi vida. 

 

Mis hermanos Abelardo y Tamara por ser el 

motivo de mi superación, por S.A.C arme cada 

risa y darme aliento en cada etapa de mi vida. 

 

 

 

 

 



 
 

 

iii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                      AGRADECIMIENTO 
 

Agradezco a Dios, por cuidar de mí y mi 

familia por darnos salud, trabajo y por 

permitirme desarrollar este trabajo de 

investigación. 

Agradezco también a la Universidad Cesar 

Vallejo por darnos la oportunidad de poder 

graduarnos en esta prestigiosa casa de 

estudios. 

Agradezco también a mi tutor Mg. Sunohara 

Ramírez, Percy Sixto, porque la paciencia y 

las enseñanzas brindadas para la realización 

de este proyecto. 

 

 



 
 

 

iv 
 

ÍNDICE DE CONTENIDOS 

 

I. INTRODUCCIÓN ............................................................................................. 1 

II. MARCO TEÓRICO .......................................................................................... 5 

III. METODOLOGÍA ......................................................................................... 14 

3.1. Tipo y diseño de investigación ................................................................... 14 

3.1.1 Tipo de investigación: .............................................................................. 14 

3.2 Variables y operacionalización: ................................................................... 15 

3.3 Población, muestra y muestreo ................................................................... 17 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos ...................................... 17 

3.5 Procedimiento ............................................................................................. 18 

3.5.1 Situación actual ........................................................................................ 19 

Descripción de la empresa ............................................................................... 19 

Desarrollo de la propuesta de mejora ............................................................... 34 

Cronograma de propuesta de desarrollo de implementación ........................... 38 

Implementación de la propuesta ....................................................................... 39 

Evaluación económica ...................................................................................... 43 

Método de análisis de datos ............................................................................. 44 

Aspectos éticos ................................................................................................. 44 

IV. Resultados.................................................................................................. 45 

4.1 Diagnóstico de productividad antes de la implementación del SGC ........... 45 

4.2 Análisis descriptivo: Hipótesis General ....................................................... 47 

4.3 Análisis inferencial de la hipótesis general ................................................. 49 

4.4 Análisis inferencial de la Hipótesis Especifica, relacionada a la Eficacia. ... 50 

4.5 Análisis inferencial de la Hipótesis Especifica, relacionada a la eficiencia. 53 

V. Discusión ....................................................................................................... 56 

VI. Conclusiones .............................................................................................. 58 

VII. Recomendaciones ...................................................................................... 59 

REFERENCIAS .................................................................................................... 60 

ANEXOS .............................................................................................................. 67 

 

 

                Pág. 



 
 

 

v 
 

............................................................. 16 

Tabla 2. Instrumentos ........................................................................................... 18 

Tabla 3. Situación actual, contexto de la organización. ........................................ 22 

Tabla 4. Situación actual, liderazgo. ..................................................................... 24 

Tabla 5. Situación actual, planificación. ................................................................ 25 

Tabla 6. Situación actual, soporte ........................................................................ 27 

Tabla 7. Situación actual, operación. .................................................................... 29 

Tabla 8. Situación actual, evaluación de desempeño ........................................... 31 

Tabla 9. Situación actual, mejora. ........................................................................ 32 

Tabla 10. Nivel de cumplimiento actual. ............................................................... 33 

Tabla 11. Proyección de actividades .................................................................... 35 

Tabla 12. Proyección de actividades de aplicación de estándar. ......................... 36 

Tabla 13. Cronograma de actividades .................................................................. 38 

Tabla 14. Cumplimiento en la situación propuesta ............................................... 42 

Tabla 15. Diagnóstico de la productividad ............................................................ 45 

Tabla 16. Diagnóstico de la productividad después ............................................. 46 

Tabla 17. Resultados estadísticos antes .............................................................. 47 

Tabla 18. Resultados estadísticos posterior ......................................................... 48 

Tabla 19. Prueba de normalidad, de hipótesis general ........................................ 49 

Tabla 20. Prueba de significancia hipótesis general ............................................. 49 

Tabla 21. Prueba Significancia T Student de dos muestras relacionadas. ........... 50 

Tabla 22. Resultados estadísticos (antes), eficacia.............................................. 50 

Tabla 23. Resultados estadísticos (después), eficacia ......................................... 50 

Tabla 24. Prueba de normalidad, hipótesis especifica ......................................... 51 

Tabla 25. Prueba de la muestra emparejadas de la hipótesis especifica ............. 52 

Tabla 26. Prueba Significancia T Student de dos muestras relacionadas. ........... 52 

Tabla 27. Resultados estadísticos antes de la implementación, eficacia. ............ 53 

Tabla 28. Resultados estadísticos luego de la implementación, eficacia. ............ 53 

Tabla 29. Prueba de normalidad, hipótesis especifica ......................................... 54 

Tabla 30. Prueba de muestras emparejadas ........................................................ 55 

Tabla 31. Prueba Significancia T Student de dos muestras relacionadas ............ 55 

ÍNDICE  DE  TABLAS 

Tabla 1. Operacionalización de variables 



 
 

 

vi 
 

Figura 1. Diagrama Ishikawa .................................................................................. 4 

Figura 2. Ubicación de Sadelsa ............................................................................ 19 

Figura 3. Estructura organizativa de Sadelsa ....................................................... 21 

Figura 4. Situación actual, contexto de la organización. ....................................... 23 

Figura 5. Situación actual, liderazgo. .................................................................... 24 

Figura 6. Situación actual, planificación. .............................................................. 26 

Figura 7. Situación actual, soporte. ...................................................................... 28 

Figura 8. Situación actual, operación. .................................................................. 30 

Figura 9. Situación actual, desempeño. ............................................................... 32 

Figura 10. Situación actual, mejora. ..................................................................... 33 

Figura 11. Nivel de cumplimiento actual. .............................................................. 34 

Figura 12. Situación propuesta, contexto de la organización. .............................. 39 

Figura 13. Situación propuesta, liderazgo. ........................................................... 39 

Figura 14. Situación propuesta, planificación. ...................................................... 40 

Figura 15. Situación propuesta, soporte. .............................................................. 40 

Figura 16. Situación propuesta, operación. .......................................................... 41 

Figura 17. Situación propuesta, evaluación de desempeño. ................................ 41 

Figura 18. Situación propuesta, mejora. ............................................................... 42 

Figura 19. Nivel de cumplimiento de la situación propuesta ................................. 43 

Figura 20. Indicadores de productividad antes del SGC ...................................... 46 

Figura 21. Indicadores de productividad después del SGC .................................. 47 

Figura 22. Incremento de la productividad ........................................................... 48 

Figura 23. Incremento dela eficacia ...................................................................... 51 

Figura 24. Incremento de la eficiencia .................................................................. 54 

 

 

 

 

 

 

ÍNDICE DE FIGURAS 



 
 

 

vii 
 

RESUMEN 

La investigación que se presenta, se encuentra enfocada a implementar un SGC 

para mejorar los niveles de eficiencia y efectividad del proceso de comercialización 

en la empresa Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C, esta organización posee una 

experiencia de 10 años, en diversas áreas, entre las que destaca: proveedor 

industrial, servicio de logística y transporte. Es de tipo Aplicada y por su enfoque es 

Cuantitativa, además por su diseño es pre experimental. La variable independiente 

corresponde a la implementación del SGC mientras que la dependiente es la 

productividad. Al respecto de la muestra de la investigación corresponde a todos 

los procesos de comercialización que se ejecutan en 30 días. La relación al 

resultado obtenido se encontró que al implementar un SGC ISO 9001,2015 

desarrolla el mejoramiento del proceso, debido a que poseía una productividad de 

41% y se alcanzó un 89% en este variable, seguido de la implementación del SGC. 

A manera de conclusión se pudo demostrar que la implementación de la norma, 

genera como consecuencias el aumento significativo del nivel de productividad en 

el proceso de comercialización de la empresa. Finalmente, como recomendación 

se muestra que es importante que además del responsable del SGC dentro de la 

empresa, también se cuente con un auditor externo, debido a que este podría dar 

indicaciones más objetivas sin dejarse llevar por la cotidianidad del trabajo diario. 
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The focus of the research presented is aimed at implementing a QMS to improve 

the marketing process in the company Servicios Múltiples 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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I.INTRODUCCIÓN 

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 

BOLAÑOS, (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 evolución del mundo empresarial las empresas 

han buscado mejorar sus procesos para obtener la calidad desde todos los 

enfoques para garantizar así las condiciones de sus productos o servicios. 

Por su parte, desde el punto de vista filosófico la calidad es definida como la 

serie de manifestaciones de las propiedades de la entidades en sus entornos y la 

duración de sus funciones elementales BRAVI Y MURMURA (2019) 

Según lo señala DUQUE, (2017), dentro de las organizaciones, la búsqueda de 

la calidad no es un tema nuevo, es un punto de discusión que se ha desarrollado 

en las últimas décadas y van desde los enfoques de la calidad del producto, hasta 

cómo gestionar la calidad de todas las operaciones dentro de la organización. Todo 

esto con la intención de asegurar que estos se cumplan de acuerdo a documentos 

establecidos con la intención de no caer en errores o inconformidades. 

Lo expuesto, es causado entre otras cosas por diversos elementos, como la 

globalización la cual ha diversificado las formas de hacer negocios; debido a esto 

las expectativas de los clientes y usuarios cada vez son más 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 más compleja que en el pasado ANTTILA Y JUSSILA (2017) 

Actualmente, el nivel de competencia empresarial es cada vez más sólido y 

muchas empresas manufactureras del mundo, en particular, están 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 más 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 gestión de calidad (SGC) verificados, 
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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 gestión se tiene la seguridad de que estas poseen una documentación 

de normalización de todas sus actividades de trabajo.  

En relación a los factores influyentes en la decisión de adoptar un SGC, diversos 

estudios han demostrado la importancia del tamaño de la empresa, donde se 

señala que las empresas más 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 implementación 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 señalan que los SGC se basan en una serie de recursos 

que se relacionan entre si y de acuerdo a su dinámica buscan la maximizar los 

niveles calidad para producir bienes y servicios en la organización que posee este 

sistema de gestión. Por otro lado, según lo señalado por NEWMAN, (2018), esta 

calidad se consigue a través del establecimiento de políticas y procedimientos 

requeridos para ejecutar todas las operaciones de la organización. 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 obtención de la 

implementación de SGC es mayor, debido a que ayuda a lograr una mayor 

satisfacción del cliente, reduce las asimetrías de información entre la clientela y 

otras partes interesadas, permite un incremento en el nivel de penetración en el 

mercado además que aumenta las barreras de entrada para la competencia de 

menores tamaños BASSAM Y ABOU (2017) 

En cuanto a las principales barreras asociadas a la implantación de los SCG, 

estas pueden estar vinculadas a diversos elementos, dentro de donde se 

encuentra: las faltas de recursos, o de capacidades técnicas específicas, 

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 
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empresas son: los costos de implementación, mantenimiento y la gestión continua 

del estándar. 

Una organización que posee un SGC implantado demuestra a la sociedad  y sus 

competidores, su compromiso en alcanzar la máxima 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 investigación que se presenta, 

la cual está dirigida a implementar un SGC para la mejora del proceso de 

comercialización en la empresa Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C, esta 

organización posee una experiencia de 10 años, en diversas áreas, entre las que 

destaca: proveedor industrial, servicio de logística 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 hidráulicos, motores y componentes eléctricos.  

En la última 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 número 

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 algún tipo de control no se ha logrado la satisfacción 

total del cliente en algún servicio ofrecido. 

Es por lo planteado que es considerado importante implementar SGC que 

permita establecer políticas, normas y controles de las actividades que contemplan 

los procesos de comercialización que son realizados dentro de la empresa, con la 

intención de satisfacer los factores de calidad solicitados por los clientes.  

De lo anterior, se desprende el problema de investigación el cual es ¿Cómo la 

implementación de un sistema de gestión de la calidad en la empresa Servicios 

Múltiples Sadelsa S.A.C mejora el proceso de comercialización?, de  lo cual se 

obtienen los siguientes interrogantes específicas: ¿Cómo la implementación de un 

sistema de gestión de calidad mejorará la eficiencia en el proceso de 

comercialización de la empresa Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C?, ¿Cómo la 
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implementación de un sistema de gestión de calidad mejorará la eficacia en el 

proceso de comercialización de la empresa Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C ? 

Es conveniente resaltar que los factores causantes del actual problema existente 

en el área de comercialización de la empresa, se pueden mostrar de forma gráfica 

de la siguiente manera: 

Figura 1. Diagrama Ishikawa 

 
Fuente: La autora (2022) 

 

En relación a lo expuesto y de acuerdo a las interrogantes de la investigación 

planteada, es necesario mencionar que el presente proyecto encuentra su 

justificación de forma práctica en ocasión a que el implementar un sistema de 

gestión de la calidad dentro de la empresa permitirá poseer políticas y documentos 

que establecen y definen los lineamientos de calidad que deben seguirse en las 

operaciones de comercialización de la empresa, lo cual es conveniente para que 

todos los trabajadores se rijan por estos documentos a fin de normalizar la 

ejecución 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 implementación de un SGC, hará que la organización sea más 

competitiva en el mercado, debido a que demuestra el compromiso que posee al 

ejecutar sus servicios de la mejor forma posible con la intención de obtener la 

satisfacción total de los clientes. 
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En relación a lo señalado, se desprende el objetivo general del presente proyecto 

investigativo, el cual se enfoca en la: Implementación de la ISO 9001 :2015 para la 

mejora de la calidad de Servicio en el proceso de comercialización de la empresa 

Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C , Juliaca, Puno, 2022. De acuerdo a este objetivo 

general, se expresan entonces los objetivos específicos, los cuales son: Determinar 

cómo la implementación de un sistema de gestión de calidad mejorará la eficiencia 

en el proceso de comercialización de la empresa Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C 

, Juliaca, Puno, 2022. Determinar como la implementación de un sistema de gestión 

de calidad mejorará la eficacia en el proceso de comercialización de la empresa 

Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C , Juliaca, Puno, 2022. 

De acuerdo a lo expresado, conviene destacar la hipótesis de la presente 

investigación, la cual es: la implementación de un sistema de gestión de la calidad 

mejorará los procesos de comercialización de la empresa Servicios Múltiples 

Sadelsa S.A.C , Juliaca, Puno, 2022; de donde se desprenden las hipótesis 

específicas: la implementación de un sistema de gestión de calidad mejorará la 

eficiencia en el proceso de comercialización de la empresa Servicios Múltiples 

Sadelsa S.A.C , Juliaca, Puno, 2022; la implementación de un sistema de gestión 

de calidad mejorará la eficacia en el proceso de comercialización de la empresa 

Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C , Juliaca, Puno, 2022. 

 

 

II.MARCO TEÓRICO  

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 

investigación realizada por ALZATE, (2017), la cual se basó en la descripción de 

los cambios y las mejoras a partir de la implementación de un SGC basado en la 

ISO 9001:2015. Se realizó una revisión histórica de la norma, seguidamente se 

describieron las adaptaciones en la última versión, y al final se discutió sobre el 

beneficio de estos sistemas en el desarrollo de los países emergentes. Los 

resultados indicaron que al implementar un SGC se genera un aporte de 

sostenibilidad dentro de las organizaciones. 

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

HOZ, (2018), quien desarrolló una investigación con la intención del establecimiento 
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de criterios y estructuras a fin de diseñar e implementar un SGC bajo la norma ISO 

9001:2015, para una universidad en Colombia. Dentro de la fundamentación teórica 

utilizada se manejaron las conceptualizaciones de sistema de gestión, 

lineamientos, normalización, entre otros. Se obtuvo como resultado un programa 

para diseñar e implementar el sistema y se logró la definición de actividades y las 

responsabilidades asociadas a estas. 

En relación al mismo tema BECERRA, ANDRADE Y DIAZ (2019), realizaron una 

investigación que consistió en proponer un SGC para un proceso universitario, en 

el cual fue utilizada una investigación de naturaleza descriptiva y exploratoria, se 

aplicó una metodología de siete etapas donde se incluyeron instrumentos de 

recolección de data estructurados y no estructurados, como resultado se obtuvo un 

diagnóstico del proceso, el cual se compone de cinco subproceso, además estos 

fueron caracterizados, así como también se realizó su documentación a fin de tener 

los registros para el sistema de aseguramiento de la calidad. Dentro de los 

resultados se obtuvo que la utilización de esta documentación ha logrado la mejora 

del proceso donde fue aplicado. 

Dentro del mismo contexto, HENRIQUEZ & LOOR, (2020), realizaron una 

investigación donde se propuso el uso de un SGC basado en la ISO 9001:2015, 

visto como un factor que puede ayudar a la contribución de mejorar de forma 

académica un colegio en Ecuador. Los resultados arrojados por esta investigación, 

generaron como conclusión, que dentro del colegio existían diversas deficiencias e 

cuanto que no existían lineamientos y objetivos de calidad, de igual forma la misión 

y visión no estaban claras y eran desconocidas por los empleados de la empresa. 

Asimismo, otra de las deficiencias encontradas fue la falta de documentación de 

procesos administrativos. Dentro de las recomendaciones presentadas se 

encuentra ejecutar la propuesta de implementación del SGC basado en ISO 

9001:2015, a fin de lograr la optimización de sus procesos para el ejercicio efectivo 

de sus servicios con calidad.  

De igual forma, SALAZAR, (2020), realizó una investigación enfocada en el 

diagnóstico de la implementación del ciclo PHVA de la Norma ISO 9001:2015, en 

Ecuador. La recolección de data se realizó por medio de una encuesta de 29 

preguntas, a una muestra de 232 personas los cuales correspondían a los 

trabajadores de la empresa. La conclusión obtenida luego de la discusión de 
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resultados, es que la empresa actualmente posee un sistema de trabajo y 

capacitación enfocado en los procesos y la mejora continua. 

Bajo el mismo enfoque investigativo, GOROTIZA & ROMERO, (2021), 

desarrollaron un proyecto con la intención del establecimiento de los aspecto más 

relevantes de un SGC, como el desarrollo de estrategias para el logro de la mejora 

de los procesos de una comercializadora en Colombia. El artículo fue realizado bajo 

el enfoque exploratorio y descriptivo, donde se realizaron una serie de documentos 

para desarrollar el respaldo teórico. Seguidamente, al realizar el análisis del 

diagnóstico situacional de la comercializadora, se obtuvo la inexistencia de políticas 

de calidad, así como sus objetivos, además la empresa no posee una planificación 

estratégica documentada. Todo esto puso en evidencia la necesidad de aplicación 

de un SGC.  

En relación al mismo tema, es importante mencionar la investigación realizada 

por RAMOS (2021), quien realizó una revisión de la bibliografía con relación 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 información requerida, se obtuvo como 

resultado que los mejores procesos de implementación se han dado en los 

elementos financieros, estructurales y humanos de la empresa. Asimismo, se 

concluyó la necesidad de la certificación para todas las empresas a nivel nacional, 

debido a que esto genera beneficios y desarrollo de las operaciones de la 

organización, así como mejora en su área comercial o prestación de servicios.  

Dentro del mismo contexto, se encuentra la investigación realizada por PUCHE 

Y VELÁSQUEZ (2021), fue un artículo de revisión documental donde a través de la 

consulta de distintas investigaciones querían conocer la tendencia de los SGC en 

Venezuela, lo cual es un elemento importante en el impacto empresarial y 

desarrollo organizacional, esta investigación 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 satisfacción del usuario o cliente. Como 

conclusión se obtuvo que los SGC han evolucionado de forma tal que pueden 

relacionarse con todas las áreas de las empresas, y sirve como elemento propulsor 

de la productividad, eficacia y eficiencia de los procesos organizativos. Además, los 

SGC han podido demostrar que son lineamientos que pueden adecuarse según las 

tendencias empresariales y las demandas de los mercados.  
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En relación las investigaciones nacionales enfocadas a este tema, se encuentra 

la realizada por BENZAQUEN, (2018), donde tuvo como intención mostrar el 

impacto de un SGC en las empresas en Perú, tomando en cuenta factores 

aplicados para la medición de la implementación de la administración de la Calidad 

Total. Fue realizado un análisis en 211 empresas, en esta muestra se encontraban 

empresas certificadas y no certificadas, para poder realizar una comparación. Se 

recomendó además la aplicación de esta metodología en otros países de 

Latinoamérica.  

Seguidamente, al respecto del tema, CRUZ, (2017), realizó un proyecto 

investigativo con la intención de diagnosticar el nivel de las operaciones de diseño 

del SGC. Seguidamente, se abordó 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 implementación de este 

proyecto, busca la mejora del control y cumplir las practicas efectivas de producción 

a fin de mejorar los niveles de la organización y la eficiencia en la satisfacción de 

los clientes. 

Al respecto, CHILON, (2018), realizó una investigación orientada al análisis de 

los efectos generados por la implementación de un SGC en la empresa Corporación 

el Dorado, específicamente para mejorar la forma en la que es manejada la 

información. Para esto se ejecutó una revisión de los documentos de la 

organización a fin de analizar los procesos, donde se pudo determinar a través de 

un cuestionario la opinión de los empleados de acuerdo a la información manejada. 

Las resultas obtenidas fueron significativas en cuanto a calidad, cantidad y control 

de información, 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 información.  

Seguidamente EPINO, (2018), realizó una investigación a fin de analizar el 

impacto económico en obras de construcción, donde fueron aplicadas las normas 

ISO 9001, se seleccionó una serie de artículos relacionados al tema. Y en la revisión 

se encontró que en las empresas constructoras es de provecho la aplicación de los 

SGC debido al aumento de los niveles de productividad y mejoras de los procesos 

que brida, por lo cual se consigue la disminución de los retrasos en los proyectos 

de obras y se incrementa los niveles de satisfacción del cliente.  
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Al respecto, GOMEZ & OCHOCHOQUE, (2017), realizaron una investigación 

enfocada en proponer una implementación de ISO 9001: 2015, en una organización 

dedicada a la automatización y control. Para iniciar se estableció una metodología 

para diagnosticar la situación actual, el cual corresponde a los análisis 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 analizó el plan 

estratégico y los indicadores de gestión. En base a los resultados generados de los 

análisis 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 estará definida por la percepción del 

cliente, y la relación entre su necesidad y expectativa del bien o servicio recibido. 

De acuerdo a esto, es importante señalar lo expresado por GOROTIZA & 

ROMERO, (2021), quien indica que al adoptar un SGC, esto es convertido en una 

decisión de tipo estratégica para cualquier empresa debido a que esto pueden 

incrementar la mejora de su desempeño de forma global y proporcionar iniciativas 

para un desarrollo de tipo sostenible de la organización. VÉLEZ 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 organización 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 señalar que los SGC que son complementados con certificaciones de la 

norma ISO 9001:2015, benefician a la organización 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 

gestión de riesgos FAHMI Y MUSTOFA (2021), por su parte Kartono y Soediantono 

(2022) indican que  la implementación de SGC promueve la sostenibilidad  y la 

Responsabilidad Social Empresarial para una mejor calidad de vida. 

Al respecto, BENZAQUEN, (2018), señala que los SGC es una herramienta 

organizacional importante para todas las empresas que deciden buscar la 

implementación de un estándar para lograr la certificación ISO 9001. En este punto, 
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es conveniente destacar lo señalado por FONTALVO & DE LA HOZ, (2018), 

quienes al respecto de los antecedentes históricos de la norma, dejan en evidencia 

que estas surgieron en el año 1987 en una primera versión, seguidamente ha 

pasado por diversas revisiones lo cual corresponde a sus diferentes versiones, 

1994, 2000, 2008 y las más reciente la 2015.  

Al respecto, FONTALVO & DE LA HOZ, (2018), exponen que la versión 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 planificación estratégica, la administración 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 evolucionó la norma ISO 9001 desde 

la revisión 2008 a la 2015, las organizaciones percibieron que dentro de los cambios 

principales introducidos con la última revisión, es que  la ISO 9001:2015 otorga 

mayor importancia al concepto de Gestión de Riesgos; favorece la integración con 

estándares relacionados con otros temas como los ambientales, éticos y de salud 

y seguridad Bounabri y El Oumri (2018), por su parte Siltori y Simon (2020), indica 

que esta revisión presenta una mayor propensión al aspecto de “mejora continua”; 

permite implementar un sistema de gestión orientado a la calidad; y se adapta más 

fácilmente a la estructura organizacional.  

De acuerdo a lo señalado, 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 

FERNÁNDEZ Y RODRÍGUEZ (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 obstáculos a la exportación no parecen ser razones tan 

importantes como para alentar a las empresas a adoptar la certificación 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 tecnológico y científico de una nacional, lo cual indica 

que las certificaciones ISO, permite a las organizaciones ser más competitivas 

dentro de su sector. Por otra parte, ARRASCUE & SEGURA (2016), citados por  

GOROTIZA & ROMERO, (2021), señala que la aplicación 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 estándares 

de reconocimiento social. 

Al respecto, PUCHE Y VELÁSQUEZ (2021), señalan que actualmente los SGC 

resultan una estrategia que permite la promoción de la competitividad 

organizacional en el medio empresarial, pues permite analizar a la organización 

como una serie de operaciones que se interrelacionan y tiene como finalidad el 

lograr la satisfacción del usuario final.  

GOROTIZA & ROMERO, (2021), señalan que las ISO 9000:2015, tienen como 

objetivo, la satisfacción de la clientela en relación a los productos de la empresa, 

asimismo la aplicación 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, así 

como de la comunicaciones e información dentro de la empresa, el establecimiento 

de los compromisos del personal, la definición de las causas específicas 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 

implementación de un SGC basado en ISO 9001:2015, brinda beneficios en la 

gestión de la cadena de suministro, mejorar la planificación, la eficiencia de la 

transmisión, mejorar la relación 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 desempeño de los procesos, 

mejora la satisfacción de la clientela, la participación en el mercado y la rotación del 
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inventario y reducir el tiempo de espera, el retrabajo, el desperdicio y la reducción 

de los inconvenientes de los clientes 

Al respecto, ALZATE, (2017),señala que los elementos filosóficos 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, además la interacción 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 interacción 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 permitirá mantener los niveles de desempeño adecuados para identificar de 

forma constante las brechas y oportunidades de mejora.  

Según 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 gestión de relaciones la 

cual debe orientarse a la satisfacción de los requerimientos de clientes internos y 

proveedores, sino además de todas las partes que poseen interes, es decir de todo 

el entorno de la empresa.  

Para el logro adecuado de un proceso de implementación del sistema es 

necesario la aplicación de un diagnóstico, seguidamente la caracterización del 

contexto de la organización, sus políticas de calidad, procesos, liderazgo, 

compromisos y objetivos, esto permitirá conocer si la empresa posee los 

requerimientos para la implantación o debe iniciar a formular dichos requerimientos.  

En relación a las políticas de calidad, ALZATE, (2017), expone que estas son un 

documento que debe ser validado por la dirección de la organización, dentro de la 

norma ISO 9001:2015 , las políticas de calidad se dividen en dos elementos, el 
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primer apartado corresponde a los requisitos que debe cumplir la política de la 

calidad de la organización 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 VELÁSQUEZ (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 provisión. Seguidamente, 

los procesos de apoyo se refieren a aquellos procesos que, aunque se consideren 

en segundo plano son importante para la implementación y consecución de los 

SGC, entre estos se encuentran: sistemas de información, talento humano, 

infraestructura y mantenimiento.  
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III.METODOLOGÍA 

La metodología se enfoca en los criterios que deben plantearse y seguirse para 

desarrollar la investigación. Los lineamientos metodológicos deben enmarcar 

cualquier proyecto, a fin de que estos se cumplan de acuerdo a sus características, 

es por esto que se considera relevante que metodología será aplicada. Dentro de 

este apartado se presenta el tipo y diseño de investigación, las variables de estudio 

y la forma en la que se operacionalizan y el procedimiento para la obtención de 

resultados.  

 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

 

3.1.1 Tipo de investigación: 

De acuerdo a su finalidad es Aplicada: en ocasión a que en el trayecto de ejecución 

de la investigación la aplicación de teorías permite la obtención de resultados. Por 

su parte ORTEGA, (2017), señala que los proyectos aplicados también llamados 

como empíricos o prácticos tiene como característica principal la ejecución en la 

práctica 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: HERNÁNDEZ Y MENDOZA, 

(2018), exponen: 

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

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

revisión de la teoría y es construido un marco o perspectiva teórica”. 

Por su nivel de explicación es Explicativa: de acuerdo a lo expresado por ORTEGA 

(2017), la investigación explicativa “necesita poder aplicar una combinación entre 

elementos de los métodos analítico y sintético”. 

Diseño de investigación:   

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

SALAS (2013) señala que este tipo de investigaciones presentan una mínima 

verificación de variables, además no se realiza consignación 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 determinación aleatoria de los 

elementos que participan en la investigación. 

El diagrama del diseño es el siguiente: 

 

 

Por su alcance en el tiempo es longitudinal: de acuerdo a lo expresado por VEGA 

(2021), se trata de la recolección de datos de una misma población en tiempos 

distintos. 

 

3.2 Variables y operacionalización:  

 

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 fabricación obtenida de un entorno de fabricación y los recursos que 

son utilizados para su obtención” 

 

 

 



 
 

16 
 

Tabla 1. Operacionalización de variables 

 

 

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

 

Según lo expresado  por GOMEZ, (2016), la población está referida  a la serie 

elementos, accesibles y definidos que forman parte de la reseña para la selección 

de la muestra debido a que cumplen con predeterminados criterios. En cuanto al 

presente proyecto investigativo la población se encuentra integrada por todos los 

procesos de comercialización que se ejecutan durante 30 días.  

 

De acuerdo a lo señalado por GOMEZ, (2016), la muestra de un proyecto es la 

cantidad específica de compendios que se analizan, los cuales son extraídos de la 

población objeto de analisis. En el caso de la muestra de la investigación 

corresponde a todos los procesos de comercialización que se ejecutan en 30 días.  

 

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

igual a la población. 

 

Criterio de inclusión: todos procesos de comercialización que se realicen en el 

plazo de tiempo determinado.   

 

Criterio de exclusión: todos los procesos de comercialización que no se 

realicen dentro del tiempo determinado.   

 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Son los métodos que, se aplican para la ejecución de una eficaz recolección de 

información de los elementos de estudio, con la intención de realizar un estudio 

adecuado que permita generar la información requerida para alcanzar los objetivos 

anteriormente presentados. Seguidamente, los instrumentos de recolección de 

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

Tabla 2. Instrumentos 

Técnicas Justificación Instrumento Realizado a: 

Entrevista Es necesario conocer 

los procesos de forma 

general de la empresa, 

además de las 

posibles fallas en ello. 

 

Guía de 
entrevista. 

 

Director 
general. 

Recopilación 

de 

documentos. 

Se requiere la revisión 

de la documentación 

de la empresa para la 

verificación de 

requisitos para 

implementar el SGC  

 

Guía de 
revisión 
documental. 

 

Documentos de 
la empresa. 

Observación 

directa 

Se requiere conocer 

las diferentes fases 

del proceso de 

comercialización. 

 

Guía de 
observación.  

Proceso de 

comercialización 

Encuesta Se requiere conocer la 

descripción y el 

estado actual de los 

procesos de 

comercialización.  

 

Cuestionario 

 

Personal de 
comercialización 

Fuente: Elaboración propia (2022) 

 

3.5 Procedimiento 

Seguidamente del establecimiento de las bases teóricas del proyecto 

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

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

objetivos e hipótesis de la investigación.  
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3.5.1 Situación actual 

Información general de la empresa: 

 Nombre: Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C  

 Dirección: Jr.Lambayeque 1530 Urb Santa Rosa,  Distrito de Juliaca 

Provincia de San Roman, Departamento de Puno 

 Número de trabajadores: 10 fijos – 03 ocasionales 

 Monto:  

 Antes de la homologación aproximadamente. 120 000 soles  

 Después de la homologación: 280 000 soles 

Figura 2. Ubicación de Sadelsa 

 

Fuente: Google Maps. 

 

Descripción de la empresa 

 

SADELSA S.A.C  es una empresa que posee una trayectoria de nueve años de 

experiencia, se dedica a abastecer de forma integral materiales para la industria, la 

minería y más, por lo tanto, es un grupo empresarial dedicado a fabricar equipos 

de construcción y minería, 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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Visión 

“Ser una empresa líder, 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). 

Misión 

 

     “En Servicios Múltiples SADELSA S.A.C  nuestra misión es brindar soluciones 

integrales y personalizadas en servicios de mantenimiento, reparación de 

maquinaria y en la comercialización de insumos y materiales para la industria y 

minería bajo una perspectiva de calidad, confianza y seguridad en nuestras 

operaciones” (Sadelsa S.A.C  2014). 

 

Valores 

 

“Nuestros valores dentro de la organización, son la honestidad, lealtad y calidad, 

para lograr el cumplimiento de nuestras operaciones de una forma adecuada, con 

la intención de lograr la mejora continua en nuestra empresa  y a las que servimos” 

(Sadelsa S.A.C  2014). 

Servicios 

 Mantenimiento de cilindro hidráulico y preparación de nuevos cilindros. 

 Fabricación de sello hidráulico. 

 Fabricación de ejes independientemente de sus medidas. 

 Preparación de alternadores. 

 Reparación de motores hidráulicos. 

 Servicio de torno. 

 Everhaul de equipos pesados. 
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Venta de equipos hidráulicos: 

 Apiladoras. 

 Baterías. 

 Stocas. 

 Pernos especiales zincados. 

 Garruchas. 

Estructura organizativa 

Figura 3. Estructura organizativa de Sadelsa 

 

Fuente: Sadelsa S.A.C  (2014). 

Situación actual sobre elementos necesarios para la implementación de un 

sistema de gestión de Gestión de la Calidad basado en ISO 9001: 2015, 

relacionados directamente al proceso de planificación: 
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Pre Test: 

Considerando la siguiente lista de cotejo donde se exponen los requerimientos 

para la implementación de un sistema de Gestión de la Calidad basado en ISO 

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

Tabla 3. Situación actual, contexto de la organización. 

 

Fuente: La autora (2022) 

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

de la organización, se procede al cálculo del indicador: 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠 

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑡𝑜𝑠
 𝑥 100 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
2

10
𝑥100 = 20%  
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Figura 4. Situación actual, contexto de la organización. 

 

Fuente: La autora (2022) 

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

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

elemento contexto de organización, actualmente la empresa solo posee la misión y 

visión, faltando los demás elementos que son el 4.2 y 4.3.  

 

Seguidamente se presente la tabla 4, que corresponde a la situación 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 políticas 

de calidad y las responsabilidades de la organización. 

 

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

se procede al cálculo del indicador: 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
4

9
𝑥100 = 44% 
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Tabla 4. Situación actual, liderazgo. 

 

Fuente: La autora (2022) 

 

Figura 5. Situación actual, liderazgo. 

 

Fuente: La autora (2022) 

De acuerdo a la figura presentada (figura 5), esta representa de forma gráfica las 

evidencias que debe poseer la empresa para cumplir con los requerimientos que 
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son incluidos dentro del punto de liderazgo, actualmente la empresa solo posee el 

cumplimiento de los requerimientos de paina web, organigrama, catálogos y 

folletos.   

Posteriormente, se presenta la tabla 5, que corresponde a la situación actual de 

los requerimientos que integran el punto 6. 

 

Tabla 5. Situación actual, planificación. 

 

 

Fuente: La autora (2022) 

 

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

planificación, se procede al cálculo del indicador: 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
0

4
𝑥100 = 0% 

 



 
 

26 
 

Figura 6. Situación actual, planificación. 

 

Fuente: La autora (2022) 

En relación a la figura presentada (figura 6), esta representa de forma gráfica las 

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

son incluidos dentro del punto de planificación, 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 situación 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 cálculo del indicador: 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
18

22
𝑥100 = 81% 
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Tabla 6. Situación actual, soporte 

 

 

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

 

Fuente: La autora (2022) 

De acuerdo a la figura presentada (figura 7), esta representa de forma gráfica 

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 aún no 

cumple se encuentran relacionados al control de información, procesos 

documentados, planes de comunicación y registro de capacitaciones.  

 

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

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

 

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

se procede al cálculo del indicador: 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
22

32
𝑥100 = 69% 
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Tabla 7. Situación actual, operación. 
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Fuente: La autora (2022) 

Figura 8. Situación actual, operación. 

 

Fuente: La autora (2022) 

En relación a la figura presentada (figura 8), esta representa de forma gráfica las 

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

son incluidos dentro del punto de operación, se evidencia que actualmente la 

empresa cuenta con el 69% del cumplimiento de estos elementos, y los que aún no 
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cumple se encuentran relacionados a los criterios de cuidado, la verificación de uso 

de elementos el buzón de sugerencias, entre otros que son de elevada importancia 

en este aspecto.  

 

Seguidamente, se presenta la tabla 8, que corresponde a la situación actual de 

los requerimientos que conforman el punto 9, el cual es la evaluación de 

desempeño. 

 

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

de la organización, se procede al cálculo del indicador: 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
2

5
𝑥100 = 40% 

Tabla 8. Situación actual, evaluación de desempeño 

 

Fuente: La autora (2022) 

Seguidamente se presenta la figura (figura 9), esta representa de forma gráfica 

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

que son incluidos dentro del punto de evaluación de desempeño, se evidencia que 

actualmente la empresa cuenta con el 40% del cumplimiento de estos elementos, 

y los que aún no cumple se encuentran relacionados a los indicadores de gestión, 

los planes e informes de autoría.  
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Figura 9. Situación actual, desempeño. 

 
Fuente: La autora (2022) 

 

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

requerimientos que conforman el punto 9, el cual es la evaluación de desempeño. 

 

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

de la organización, se procede al cálculo del indicador: 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =  
1

3
𝑥100 = 33% 

Tabla 9. Situación actual, mejora. 

 

Fuente: La autora (2022) 

 

Seguidamente se presenta la figura (figura 10), esta representa de forma gráfica 

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 reunión, lo que indica que su nivel de 

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

 

Fuente: La autora (2022) 

Resumen del cumplimiento actual de requerimientos, de forma general: 

Tabla 10. Nivel de cumplimiento actual. 

 

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 implementación 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 planificación y soporte 

respectivamente.  
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Figura 11. Nivel de cumplimiento actual. 

 

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 intención de aumentar la productividad del proceso de 

comercialización.  

Desarrollo de la propuesta de mejora 

1. Proyección de las actividades, compromisos, medios e inspecciones de la 

organización. 

 

La propuesta de investigación que se presenta se enfoca en el establecimiento 

de completar los requisitos exigidos para el SGC, en el contexto de la organización, 

para esto se utilizará el esquema de la ISO 9001-2015, donde se señalarán los 

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

 

Fuente: La autora (2022) 

 

 

 

 

2. Aplicación del estándar y control de las actividades. 
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La aplicación del estándar y el diseño del control de actividades de la empresa 

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

Tabla 12. Proyección de actividades de aplicación de estándar. 
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Fuente: La autora (2022) 

 

Cronograma de propuesta de desarrollo de implementación 

 

Tabla 13. Cronograma de actividades 

 

Actividades 

 

Meses 

Noviembre Diciembre Enero Febrero 

Diagnóstico de 

requerimientos 

    

Ajuste de 

requerimientos: 

4,5,6 

    

Ajuste de 

requerimientos: 

7,8,9,10 

    

Fuente: La autora (2022) 
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Implementación de la propuesta  

 

Post-test 

 

Al respecto del contexto de la organización, se avanzarían en los elementos de 

análisis DAFO, matriz de partes interesadas, mapa de procesos y alcance del SGC, 

lo cual llevaría a una situación propuesta como se evidencia de forma gráfica en la 

figura 12.  

Figura 12. Situación propuesta, contexto de la organización. 

 

Fuente: La autora (2022) 

 

De acuerdo al Liderazgo, es posible avanzar de forma completa en la declaración 

de compromiso, el perfil ocupacional y las políticas de calidad, quedando el alcance 

de este punto de la siguiente forma (Figura 12) 

Figura 13. Situación propuesta, liderazgo. 

 

Fuente: La autora (2022) 

Al respecto de la planificación, de acuerdo a la propuesta, se pretende alcanzar 

el en un 100% el diseño de los objetivos de calidad y la documentación de 
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planificación del cambio, mientras que los planes de acción es posible alcanzarlos 

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

 

Figura 14. Situación propuesta, planificación. 

 

Fuente: La autora (2022) 

 

En relación a los requerimientos de soporte, al aplicar la propuesta, se 

desarrollarían los elementos de registro de capacitaciones y control de información 

documentada en un 100% (Figura 14). 

Figura 15. Situación propuesta, soporte. 

 

Fuente: La autora (2022) 

De acuerdo a la figura 15 mostrada, relacionada al elemento ocho de operación, 

luego de la aplicación de la propuesta, se habrá avanzado en los requerimientos de 
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calificación de proveedores, registro de inspección de productos, criterios de 

cuidado y control de no conformidades. 

Figura 16. Situación propuesta, operación. 

 
Fuente: La autora (2022) 

En relación a la evaluación de desempeño luego de la aplicación de la propuesta, 

los elementos de planes de auditoria e informes de auditoría podrían desarrollarse 

en un 50% mientras el diseño de los indicadores de gestión serian desarrollados en 

un 100% como se evidencia en la siguiente figura. 

Figura 17. Situación propuesta, evaluación de desempeño. 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

De acuerdo al punto de mejora que se muestra en la figura 17, luego de la 

implementación se posible tener los formatos de los tres requerimientos, 

lográndose un 100% de cumplimiento de este aspecto. 
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Figura 18. Situación propuesta, mejora. 

 

Fuente: La autora (2022) 

 

Resumen del cumplimiento en la situación propuesta de requerimientos, de 

forma general: 

Tabla 14. Cumplimiento en la situación propuesta 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

De acuerdo a la tabla 14 presentada, luego de la aplicación de la propuesta los 

elementos con menor índice de cumplimiento serian el contexto de la organización 

y operación con un 80%. 
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Figura 19. Nivel de cumplimiento de la situación propuesta 

 

Fuente: La autora (2022) 

De acuerdo a la figura 18, el nivel del cumplimiento general de los requerimientos 

para la implementación de un SGC en base a la norma ISO 9001:2015 para mejorar 

la productividad del proceso de comercialización, se ubicaría entre 80% y 100% de 

cumplimiento.  

 

Evaluación económica 

En el anexo se encuentra el flujo de caja proyectado para los siguientes doce 

meses, el cual fue dado por el área 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 implementación del SGC tendrá un costo de 43,660.00 (S/.), este 

solo representaría el 1,21% de gasto mensual. 

  

Periodo Mes 0 Mes 1  Mes 2  Mes 3 Mes 4 Mes 5 

Producción 

antes 

  712,608 713,493 703,304 707,025 689,759 

Producción 

después 

  769,616 770,572 759,568 763,587 744,939 
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Implementación 

del SGC 

43,660           

Costo mensual 

del SGC 

  8,732 8,732 8,732 8,732 8,732 

Flujo neto 

después 

  760,884 761,840 750,836 754,855 736,207 

 

Calculo semestral 
VAN 

61,223 
TIR 

12% 
 

La evaluación 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 así que es rentable la implementación del SGC. 

  

Método de análisis de datos 

Seguidamente a la aplicación de los instrumentos de recolección de información, 

los datos obtenidos fueron organizados en una hoja de trabajo de Microsoft Excel, 

datos que fueron exportados al programa SPSS 25, para ejecutar la interpretación  

estadística donde se calculan los porcentajes, correlaciones, ponderaciones y 

pruebas de significación.  

 

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 guía 

de productos de investigación y a lo establecido en la RCU N° 0262-2020/UCV, lo 

cual permite el cumplimiento de los requisitos de respeto a la autoría e 

investigaciones anteriores. 
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IV.Resultados 

 

4.1 Diagnóstico de productividad antes de la implementación del SGC 

 

Tabla 15. Diagnóstico de la productividad 

 

Dimensión 

 

Indicadores/Formulas 

Unidad 

de 
medida 

 

Seguimiento semanal antes 

1 2 3 4 5 6 Promedio 

 

Eficacia 

 

(Total de procesos 
ejecutados/Total de 
procesos 
programados)*100% 

 

% 

12 14 10 16 11 13  

51% 
25 25 25 25 25 25 

48% 56% 40% 64% 44% 52% 

 

Eficiencia 

 

(Total de ordenes 

culminadas/ordenes  

planificados)*100% 

 

% 

4 5 3 6 3 4  

35% 12 12 12 12 12 12 

33% 42% 25% 50% 25% 33% 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

En la tabla presentada se muestran los indicadores de productividad relacionados 

a la eficacia y eficiencia del sistema de comercialización antes de la implementación 

del SGC. Asimismo, se presenta una gráfica donde se exponen en forma de barra 

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

 

Fuente: La autora (2022) 
 

Diagnóstico de productividad después de la implementación del SGC 

 

Tabla 16. Diagnóstico de la productividad después 

 

Dimensión 

 

Indicadores/Formulas 

Unidad 

de 
medida 

 

Seguimiento semanal antes 

1 2 3 4 5 6 Promedio 

 

Eficacia 

 

(Total de procesos 
ejecutados/Total de 
procesos 
programados)*100% 

 

% 

17 18 21 19 18 20  

75% 
25 25 25 25 25 25 

68% 72% 84% 76% 72% 80% 

 

Eficiencia 

 

(Total de ordenes 

culminadas/ordenes  

planificados)*100% 

 

% 

7 6 8 7 9 8  

62% 12 12 12 12 12 12 

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 comercialización después de 

la implementación del SGC. Asimismo, se presenta una gráfica donde se exponen 

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

 

Fuente: La autora (2022) 
 

 

4.2 Análisis descriptivo: Hipótesis General 

 

Variable productividad 

 

Resultados estadísticos descriptivos, antes de la implementación  

 

Tabla 17. Resultados estadísticos antes 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

 

Resultados estadísticos descriptivos, posterior a la implementación  

 

Media 0,41

Mediana 0,40               

Varianza 0,0763

Desviacion estandar 0,2558

Maximo 81%

Minimo 0%

Curtosis -0,435
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Tabla 18. Resultados estadísticos posterior 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

Al contrastar la información presentada se evidencia que la productividad pasó 

de 41% a 89% después de la implementación del SGC. El nivel de productividad 

incrementó luego de la implementación a 48%, se puede evidenciar de forma 

gráfica de la siguiente manera: 

Figura 22. Incremento de la productividad 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Media 0,89

Mediana 0,90               

Varianza 0,0056

Desviacion estandar 0,0693

Maximo 100%

Minimo 80%

Curtosis -0,968
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4.3 Análisis inferencial de la hipótesis general  

 

Prueba de Normalidad 

 

Tabla 19. Prueba de normalidad, de hipótesis general 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

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

existencia de normalidad en los datos.  

Prueba de significancia  

 

Tabla 20. Prueba de significancia hipótesis general 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

Se evidencia que la medida de tendencia central que es la media de la 

productividad posterior 89%, es más 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. 

 

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 hipótesis nula y es aceptada la hipótesis de investigación. 

La implementación de un sistema de gestión de la calidad mejorará los procesos 

de comercialización de la empresa Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C  

4.4 Análisis inferencial de la Hipótesis Especifica, relacionada a la Eficacia. 

 

Resultados estadísticos descriptivos antes de la implementación, eficacia. 

 

Tabla 22. Resultados estadísticos (antes), eficacia 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

Resultados estadísticos descriptivos luego de la implementación, eficacia. 

 

Tabla 23. Resultados estadísticos (después), eficacia 

 

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

a 75% después de la implementación del SGC. El incremento de la eficacia luego 

Media 0,51

Mediana 0,50               

Varianza 0,0075

Desviacion estandar 0,0789

Maximo 64%
Minimo 40%

Curtosis -0,300

Media 0,75

Mediana 0,74               

Varianza 0,0035
Desviacion estandar 0,0537

Maximo 84%
Minimo 68%

Curtosis -0,859
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de la implementación fue de 24%, se puede evidenciar de forma gráfica de la 

siguiente manera: 

 

Figura 23. Incremento dela eficacia 

 

Fuente: La autora (2022) 

 

Prueba de Normalidad 

 

Tabla 24. Prueba de normalidad, hipótesis especifica 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

Debido a que las sig. son mayores al nivel crítico (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 hipótesis especifica 

 

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. 

 

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 hipótesis nula se rechaza y se acepta la hipótesis de investigación. 

La implementación de un sistema de gestión de calidad mejorará la eficacia en 

el proceso de comercialización de la empresa Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C . 
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4.5 Análisis inferencial de la Hipótesis Especifica, relacionada a la eficiencia. 

 

Tabla 27. Resultados estadísticos descriptivos antes de la implementación, 
eficacia. 

 

 

 

Tabla 28. Resultados estadísticos descriptivos luego de la implementación, 
eficacia. 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

Al contrastar la información presentada se evidencia que la eficiencia pasó de 

35% a 62% después de la implementación del SGC. El incremento de la eficiencia 

luego de la implementación fue de 27%, se puede evidenciar de forma gráfica de la 

siguiente manera: 

Media 0,35

Mediana 0,33               

Varianza 0,0096

Desviacion estandar 0,0896

Maximo 50%

Minimo 25%

Curtosis -0,536

Media 0,62

Mediana 0,62               

Varianza 0,0075

Desviacion estandar 0,0792

Maximo 75%

Minimo 50%

Curtosis -0,079
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Figura 24. Incremento de la eficiencia 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

Prueba de Normalidad 

 

Tabla 29. Prueba de normalidad, hipótesis especifica 

 

Fuente: La autora (2022) 
 

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

en los datos.  

Prueba de significancia  

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

 

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 

 

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 hipótesis nula se rechaza y se acepta la hipótesis de investigación. 

La implementación de un sistema de gestión de calidad mejorará la eficiencia en 

el proceso de comercialización de la empresa Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C . 
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V.Discusión 

 

En la tesis presentada se obtuvo como resultado que la implementación de un 

sistema de gestión de calidad ISO 9001,2015 desarrolla el mejoramiento del 

proceso, debido a que poseía una productividad de 41% y se alcanzó un 89% en 

este variable, seguido de la implementación del SGC. En relación a esto la 

investigación realizada por PUCHE Y VELÁSQUEZ (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 satisfacción del cliente.  

 

Al respecto del método de trabajo, este consistió en la realización de 

inspecciones de trabajo y revisión documental, a fin de detectar las brechas 

existentes de los requerimientos del SGC, así como lo hizo GOMEZ & 

OCHOCHOQUE, (2017), quienes en su proceso de investigación establecieron una 

metodología para diagnosticar la situación actual, el cual corresponde a los análisis 

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 analizó el 

plan estratégico y los indicadores de gestión. De acuerdo a los resultados 

generados de los análisis realizados, se caracterizaron los procesos de trabajo, se 

identificaron los riesgos de los procesos y se plantearon indicadores. 

 

De acuerdo al segundo objetivo específico, relacionado a la eficiencia del 

proceso se encontró que esta aumentó de 35% a 62%. Al respecto de lo 

mencionado, CRUZ, (2017), en su investigación aborda el impacto positivo que tuvo 

la actualización de la norma ISO 9001-2015, donde destacan la forma en la que se 

formalizan los procesos dentro de los contextos organizacionales. La 

implementación de este proyecto, pudo ayudar a las mejoras del control y 

cumplimiento de las practicas efectivas de producción a fin de mejorar los niveles 

de la organización y la eficiencia en la satisfacción de los clientes. 
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Finalmente, en cuanto al último objetivo de la investigación, la eficacia del 

proceso luego de la implementación del SGC paso del 51% al 75%, lo cual queda 

argumentado en la  investigación realizada por GOROTIZA & ROMERO, (2021), 

quienes indicaron que al adoptar un SGC, se convierte en una decisión de tipo 

estratégica para cualquier organización debido a que esto pueden incrementar la 

mejora de su desempeño de forma global y proporcionar iniciativas para un 

desarrollo de tipo sostenible de la organización. 
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VI.Conclusiones 

 

Al realizar el análisis de la información recabada, se pudo demostrar que la 

implementación de la norma ISO 9001 versión 2015, genera como consecuencias 

el aumento significativo del nivel de productividad en el proceso de comercialización 

de la empresa.  

De igual forma esta implementación permite alcanzar mejores en la eficiencia del 

proceso de comercialización, debido a que se cuentan con pasos documentados y 

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

Asimismo, con esta investigación se concluye que la razón de implementar un 

SGC, se enfoca en el logro del cumplimiento de las metas empresariales y la 

satisfacción de los clientes y todos los interesados en el proceso de trabajo, 

logrando mejorar los niveles de eficacia.  
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VII.Recomendaciones 

 

Debido a que esta investigación se enfocaba en la mejora de la productividad 

del proceso de comercialización, no se documentaron todos los procesos 

operativos de la empresa, por lo cual se recomienda seguir la documentación de 

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

Es importante que además del responsable del SGC dentro de la empresa, 

también se cuente con un auditor externo, debido a que este podría dar 

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

Se recomienda además mejorar los procesos de capacitación 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 

 

 

 

 

DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS

Nivel de cumplimiento de
requerimientos para la
implementación de un sistema de
gestión de la calidad:

Guía de entrevista

Numero de requisitos 
cumplidos/número total de 

requisitos
Guía de revisión documental

DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS

¿Cómo la implementación de un 
sistema de gestión de calidad 

mejorará la eficiencia en el proceso de 
comercialización de la empresa 

Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C, 
Juliaca, Puno, 2022?

Determinar cómo la implementación 
de un sistema de gestión de 

calidad mejorará la eficiencia en el 
proceso de comercialización de la 

empresa Servicios Múltiples 
Sadelsa S.A.C, Juliaca, Puno, 2022

La implementación de un sistema de 
gestión de calidad mejorará la eficiencia 
en el proceso de comercialización de la 
empresa Servicios Múltiples Sadelsa 

S.A.C, Juliaca, Puno, 2022.

Eficiencia
(Total de procesos
ejecutados/Total de procesos
programados)*100%

Tipo de investigación: 
Aplicada

¿Cómo la implementación de un 
sistema de gestión de calidad 

mejorará la eficacia en el proceso de 
comercialización de la empresa 

Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C, 
Juliaca, Puno, 2022?

Determinar como la implementación 
de un sistema de gestión de 

calidad mejorará la eficacia en el 
proceso de comercialización de la 

empresa Servicios Múltiples 
Sadelsa S.A.C, Juliaca, Puno, 

2022.

La implementación de un sistema de 
gestión de calidad mejorará la eficacia 
en el proceso de comercialización de la 
empresa Servicios Múltiples Sadelsa 

S.A.C, Juliaca, Puno, 2022.

Eficacia
(Total de ordenes
culminadas/ordenes  
planificados)*100%

Nivel de investigación: 
Explicativa - Preexperimental

Guía de revisión documental

TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN

PROBLEMA GENERAL

¿Cómo la implementación de un 
sistema de gestión de la calidad en la 
empresa Servicios Múltiples Sadelsa 
S.A.C, Juliaca, Puno, 2022 mejora el 

proceso de comercialización?

Implementación de la ISO 9001 
:2015 para la mejora de la calidad 

de Servicio en el proceso de 
comercialización de la empresa 

Servicios Múltiples Sadelsa S.A.C, 
Juliaca, Puno, 2022

La implementación de un sistema de 
gestión de la calidad mejorará los 

procesos de comercialización de la 
empresa Servicios Múltiples Sadelsa 

S.A.C, Juliaca, Puno, 2022
Enfoque de investigación: 

cuantiativo

Elementos de la ISO 
9001: 2015:

Contexto de la 
organización.

Liderazgo.
Planificación.

Apoyo.
Operación.

Evaluación de 
desempeño.

Mejora.

VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE GESTIÓN
VARIABLES E INDICADORES

OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPÓTESIS ESPECIFICAS



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 


