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Resumen

La presente investigacion titulada “Aplicacién de Plan de Gestion de Calidad bajo
la norma ISO 9001:2015 para la mejora de atencion al cliente en la empresa JKM
Engineering SAC, Lima, 2019”, la teoria esta relacionada a las variables que
involucran el desarrollo de la tesis como la gestion de la calidad basada en la
ISO 9001:2015, en donde se plante6 como objetivo general, determinar en qué
medida la Propuesta de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora
la atencion al cliente en la empresa antes mencionada. Los instrumentos para la
recoleccion de datos de la variable independiente fueron diagrama de Ishikawa,
Pareto, Check List. Para realizar el analisis de los datos se utiliz6 el programa
estadistico SPSS version 25. Como resultado se obtuvo que la aplicacién del
plan de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora
significativamente la atencion al cliente en la empresa JKM Engineering SAC en

un 9% respecto a antes de la aplicacién de esta herramienta.

Se recomend6é continuar con la implementaciéon de la norma ISO 9001: 2015
como una herramienta para la mejora continua y proceder a la aplicacién de las

siguientes herramientas de gestion para alcanzar la excelencia.

Palabras clave: Calidad, Gestion, ISO.
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Abstract

This research entitled "Application of Quality Management Plan under ISO 9001:
2015 for the improvement of customer service in the company JKM Engineering
SAC, Lima, 2019", the theory is related to the variables that involve the
development of the thesis such as quality management based on ISO 9001:
2015, where it was proposed as a general objective, to determine to what extent
the Quality Management Proposal under 1ISO 9001: 2015 improves customer
service in the company before mentioned. The instruments for data collection of
the independent variable were diagram of Ishikawa, Pareto, Check List. The
statistical program SPSS version 25 was used to perform the data analysis. As a
result, it was obtained that good application of the Quality Management plan
under the 1SO 9001: 2015 standard significantly improves customer service at
JKM Engineering SAC in a 9% compared to before the application of this tool.

It was recommended to continue with the implementation of ISO 9001: 2015 as
a tool for continuous improvement and proceed to the application of the following

management tools to achieve excellence.

Keywords: Quality, Management, 1SO.
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l. INTRODUCCION

Para el presente capitulo se menciona una problematica de realidad en una
forma global y nacional, en la cual se tiene en consideracién la empresa
mencionada, también se precisa la formulacion de la problematica, las
justificaciones y las hipétesis. Los procedimientos en las entidades
empresariales esporadicamente tienen fallos, es ahi donde se perjudica la
calidad del servicio, por lo tanto, generan mayor tiempo de duracion en los
proyectos a lo programado inicialmente, y de esta manera afectan
econdmicamente a cualquier empresa, asi como también perjudica directamente
al cliente al tener retraso con la entrega del proyecto. Por ende, en esta
investigacion se aspira optimizar de la empresa su calidad, para JKM
Engineering SAC utilizando la norma 1SO 9001:2015. Este estandar que tiene
resultados muy favorables en toda empresa que decida aplicarlo, identificando
los problemas, disminuyendo los tiempos y los costos por retrasos. La calidad de
servicio es el soporte de cualquier empresa, ya que por intervencion de la misma
se puede atraer y fidelizar clientes, sin sufrir pérdidas econdmicas por una
deficiente experiencia hacia los clientes pues existird otro momento donde ellos
tuvieron retrasos de entrega con los proyectos solicitados.

Velasquez Restrepo (2017), publico en la revista Health Management and Policy,
nos dice que el peligro de la junta en las administraciones de servicios
medicinales es un procedimiento que considera la organizacién y ejecucion de
técnicas para controlar los posibles impactos hostiles que surgen durante la
atencion al cliente, la naturaleza de administracion y seguridad del paciente. El
articulo informé sobre la mejora del riesgo que los ejecutivos arreglan para los
procedimientos de misién de la Seccion de Dermatologia de la Universidad de
Antioquia, asimismo los efectos o resultados primarios adquiridos hasta este
momento y la forma en que el marco de administracién de calidad se completo
como un suplemento y respaldo para el peligro del marco de la junta actualizado.
Se reconocieron diecinueve peligros, que fueron disecados y evaluados,

después de lo cual se ejecutaron los controles pertinentes.



Lizarzaburu Bolafios (2016), menciond que, debido a la extraordinaria
pertinencia del valor de la junta en la circunstancia universal de flujo, el examen
examina y disecciona el estandar mas notable que existe: ISO 9001, donde los
puntos de partida y el desarrollo se basan en el término calidad. Esto se
caracteriza por la representacion del grupo de modelos. La estructura y los
estandares los cuales utilizan como base se distinguen de manera adicional. A
la luz de lo mencionado, como un efecto afiadido del trabajo, detallan las ventajas
subjetivas y cuantitativas que el estandar otorga a las entidades que se unen a
este. Finalmente, desarrollan los cambios principales que consolidara la nueva
version 1ISO 9001 2015.

Por ultimo, teniendo en cuenta la realidad actual de la empresa JKM
Engineering, se puede decir que a pesar de tener mas de 10 afios prestando
servicios de seguridad electrénica, tiene muchas falencias que con la proposicion
de la norma ISO 9001:2015 podria mejorar considerablemente proyectando una

mejor imagen frente a sus competidores.

Para tener una mejor perspectiva se realiz6 tanto el diagrama Ishikawa como
el de Pareto. Teniendo como resultado del segundo en mencién, que se deberia

trabajar con las 3 principales causas del problema, que son:

- Incumplimiento de cronograma de trabajo
- Personal incumple horario de trabajo
- Desconocimiento del sistema

Tabla 1. Datos recolectados

Fuente: Elaboracién propia

Causa / Problema / Fenémeno rech)DI:f:fc)asdos Porcentaje Acur‘r:/:)JIado
Incumplimiento de cronograma de trabajo 20 44% 44%
Personal incumple horario de trabajo 10 22% 67%
Desconocimiento del sistema 6 13% 80%
Equipos defectuosos 11% 91%
Control deficiente de inventarios 7% 98%
Falta de stock de equipos 1 2% 100%
Total 45 100%




En la revision del anexo 4 se logra observar el diagrama de Pareto, presentando
la frecuencia en que las problematicas ocurren, logrando en los 3 puntos iniciales
un 80% conforme con lo que resulta de las muestras recolectadas iniciando el
mes de marzo del 2019 a octubre del 2019, identificando asi los problemas que
deberian tener una consideracion mayor para su resolucion. Gandara (2015, p.
19) mencion6 que un 80% de las problematicas se suelen descubrir en algunos
causantes. En la revision del anexo 3 es presentado el diagrama de Ishikawa en
el cual se distinguen las causas que tienen probabilidad de un efecto hacia el
nivel bajo de calidad del area de proyectos, asi como: incumplimiento de
cronograma de trabajo, personal incumple horario de trabajo, desconocimiento
del sistema, entre otros, siendo motivos de retrasos en la entrega de trabajos.
Gandara (2015, p. 19) expuso al Diagrama de Ishikawa la técnica que mejor
favorece en el descubrimiento de las causas raiz de lo cual ocasiona problemas

dentro de un procedimiento o proceso.

También se ha de presentar la realidad problemética por ello se nombrara las

siguientes justificaciones de la presente investigacion:

El presente trabajo se justifica practicamente pues con la implementacién de plan
de Gestién de Calidad le brindar4 a la empresa hacer un mejor uso de sus
recursos, ya sea de colaboradores, tiempo, entre otros; cambiando asi algunos

de los procesos actuales.

Pérez y Munera (2015, p. 9) afirmaron que en un mundo que cambia
rapidamente, discutir una gestion de calidad como una forma de lograr una
mejora persistente de los procedimientos que acercan a las organizaciones a los
clientes de productos y empresas es una necesidad basica, ya que sin reconocer
el plan de accion al que se aplica, la consecuencia de la gestion de la calidad es
el logro de la productividad y la adecuacion en la mejora de los activos para

competir en el cumplimiento de las exigencias de la clientela.

El estudio realizado es concerniente econémicamente pues la mejora en los
procesos Yy en el personal conlleva el descenso de costos, mejora de la imagen
de la empresa lo cual puede significar tener mayor oportunidad con respecto a

otras empresas por lo tanto repercutiria en los ingresos y rentabilidad.



Alcalde (2015, p. 219) indicé que, los costes totales de la calidad, solo en realidad
los que presentan una inversion son los costes para obtener la calidad, en otras
palabras, los costes que prevén que todo funcione de manera correcta. De elevar
la prevencion con el objeto de disminuir al minimo los errores, no se tendra que
tener gastos en inspecciones, verificaciones y controles. Asimismo, los costes
qgue se tienen por una mala calidad, sea de forma interna y tanto externa, se

minimizarian en gran proporcion.

El estudio también se sustenta su informacién en base a normas legales
vigentes, entre los cuales encontramos la Ley N°30222, modifica la Ley N°29783,
tiene como finalidad impulsar una cultura de prevencion, de acuerdo con la
observacion perenne del deber de prevencién de los empleadores, el rol de
fiscalizacion y control del Estado. Con la cual también nos servira de base para

asi realizarse con los indicadores de la Norma ISO 9001:2015.

Bajo lo expuesto de la realidad problematica ya mencionada, se ha planteado el
problema general y a su vez se plantean los problemas especificos del presente
trabajo. Se presenta el problema general de la presente investigacion que fue
¢En qué medida la aplicacion de plan de Gestién de Calidad bajo la norma ISO
9001:2015 mejorara la atencion al cliente en la empresa JKM Engineering SAC,
Lima, 2019? Por consiguiente, los problemas especificos del trabajo de

investigacion se presentan a continuacion:

PE1: ¢ En qué medida la aplicacion de plan de Gestién de Calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 mejorara la fiabilidad del servicio en la empresa JKM Engineering
SAC?

PE2: ¢ En qué medida la aplicacion de plan de Gestion de Calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 mejorara la capacidad de respuesta en la empresa JKM

Engineering SAC?

El objetivo general fue determinar en qué medida la aplicacion de plan de Gestion
de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora la atencion al cliente en la
empresa JKM Engineering SAC, Lima, 2019. Por consiguiente, los objetivos

especificos se presentan a continuacion:



OEL1: Determinar en qué medida la aplicacion de plan de Gestién de Calidad bajo
la norma ISO 9001:2015 mejora la fiabilidad del servicio en la empresa JKM
Engineering SAC, Lima, 2019

OEZ2: Determinar en qué medida la aplicacion de plan de Gestion de Calidad bajo
la norma ISO 9001:2015 mejora la capacidad de respuesta en la empresa JKM
Engineering SAC, Lima, 2019

La hipotesis general fue la implementacion de plan de Gestion de Calidad bajo
la norma ISO 9001:2015 mejorara significativamente la atencion al cliente en la
empresa JKM Engineering SAC., 2019. Por consiguiente, las hipdtesis
especificas se presentan a continuacion:

HEL1: La aplicacion de plan de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015
mejorara significativamente la fiabilidad del servicio en la empresa JKM
Engineering SAC., 2019.

HEZ2: La aplicacion de plan de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015
mejorara significativamente la capacidad de respuesta en la empresa JKM
Engineering SAC., 2019.



Il. MARCO TEORICO

Para el actual capitulo se proceden a explicar los antecedentes de otros aportes
de investigacion a un nivel internacional de paises como: Espafia, EE.UU.,

Canada, entre otros, asi como también a los antecedentes nacionales.

Internacionales

Vanoni (2015) experimentando un cambio significativo examen ISO 9001: 2008
alSO 9001: 2015 en la creacién de soportes de envases de vidrio para su utilidad
en el negocio de la alimentacion. Expresa que para las asociaciones de montaje
o administracion que comenzaron en 1987 hasta hoy se han ejecutado las SGC
bajo el estandar de la Norma. Iniciando su encuesta desde mayo de 2012, dando
a conocer el ultimo modelo ISO mundial (FDIS) para la poblacion en general en
julio de 2015. En ese momento, se distribuird con autoridad el 24 de septiembre
de 2015, desde que comienza el marco de tiempo de progreso para todas las
organizaciones. que tienen la autenticaciéon de la norma ISO hacia la nhorma ISO
9001: 2015, cuya finalidad de esta exploracion se centrard en la enmienda, las
estructuras y su uso a la forma mas reciente, al igual que las organizaciones que
tienen el marco de administracion de calidad bajo la norma ISO debe prepararse
para sus organizaciones para el procedimiento de re-acreditacion para el nuevo
formulario, que tiene un plazo de 3 afios. Todas las progresiones al estandar se
dieron a calar en los individuos del Equipo del Sistema de Gestién Integrado
(ESIG), iniciando con el FDIS y verificando con el ultimo estandar ISO 9001.:
2015, estando cada vez mas instructivo en su aclaracion de la cuadricula de
relacion de requisitos previos. Utilizando estrategias de conceptualizacion, se
han establecido y caracterizado todas las mejoras y / o permutas en el acuerdo
de administracion de calidad de la norma ISO. Ademas, la puesta al dia del SGC
segun las nuevas disposiciones previos de la norma 1SO 9001: 2015, y en este
sentido, la organizacion esté configurada para aprobar las reuniones posteriores

y, en consecuencia, obtener su reafirmacion.

Burckhardt (2015) en reconocimiento a un modelo de implementacion de la
norma ISO 9001: 2015. Aplicacion PYME Comunidad Valenciana, expresa que
la norma 1ISO 9001 que son los SGC, con una dispersion y ejecucion mas

destacables dentro de la red empresarial, ya que asegura la institucionalizacion

6



del proceso de fabricacién de articulos y dar a las mejores administraciones una
ventaja mas destacada e incluyé un incentivo para los clientes, al igual que
muestra que pueden dar articulos o administraciones que cumplan ciertos
requisitos previos de las pautas mundiales y satisfagan las diversas necesidades
de los clientes con seguridad. Lo que se planifica con este uso directo es dar a
cada una de las oficinas de comprension a la red comercial sobre las
necesidades de ISO 9001: 2015 y, de manera similar, su correcta ejecucion por
parte de organizaciones enormes, medianas y particularmente con un acuerdo
particularmente para PYMES. En la mejora de este examen, se organizard con
un enfoque, etapas caracterizadas y con sugerencias duraderas y de esta
manera abordara (con modelos, disefios, formatos, propuestas sélidas, etc.) con
precisibon el método mas competente para actualizar cada una de las
necesidades para la adaptacion actual de la Norma, a la luz del hecho de que la
norma simplemente muestra que se debe hacer mas, no cémo hacerlo. Al igual
que cualquier examen, el procedimiento creado sera llevado a juicio de
especialistas en calidad para su aprobacién, utilizando como herramienta para
cualificar las encuestas de aprobacion y transmitir sus percepciones particulares
para asi obtener una resolucion si esta filosofia es un dispositivo util que llene
como guia para el uso del marco de administracion de calidad bajo la norma ISO

9001 en pequeias y medianas empresas.

Bonilla (2017) menciona que en un programa de atencion plena y preparacion
dependiente del marco de administracién de calidad ISO 9001: 2015 para un
centro de investigacion de drogas en la ciudadela de Bogota. Exploré que en
esta investigacion de exploracion fueron ordenados segun las disposiciones
previas de ISO 9001: 2015 que deben ejecutar con el procedimiento de
acreditacion en el marco de administracidon de calidad del centro de investigacion
por parte de algun organismo de confirmacion en cada nacion. Esta exploracion
afina el camino hacia la ejecucion de un programa de atencién plena de la norma
ISO 9001: 2015 para una organizacion de instalaciones de investigacion de
farmacos en Colombia, en la cual se produce un sustento parenteral e
intravenoso limpio. Adicionalmente, esta organizacion tiene los procedimientos
adecuadamente informados por INVIMA, que permitié la confirmacion en BPE

con los objetivos 444/2008 de 2014, el programa de atencidon plena se ejecuta



para mantener el SGC en la organizacion y esto se centra en cumplir con la
expansion de las exigencias de los clientes y, ademas, tener un progreso
persistente de los procedimientos interiores, también de ser configurado con toda
la actitud de los requerimientos previos de la norma ISO para obtener en el corto
o mediano plazo el respaldo en ISO 9001: 2015 de calidad. Llamamos al
programa de atencion plena "Tengo una garantia de calidad" para ejecutar la
preparacion de mejoras para todos los especialistas del centro de investigacion
y probar este aparato de administracion, coordinar y, en este sentido, evaluar la
exposicion de los procedimientos de la organizacion y de esta manera cumplir

Las exigencias y los requerimientos de la clientela.

Auquillazas (2016) exploré un trabajo de mantenimiento y optimizacion del
acuerdo de administracion de calidad de la organizacion Flexiplast S.A con la
norma ISO 9001: 2015. La organizacién de Ecuador se dedica al ensamblaje de
empaques plasticos adaptables y esta confirmada por el marco de
administracion de calidad garantizado con la norma ISO 9001: 2008. Desde
2002, nos ha de permitir reforzar con beneficios de forma muy positiva para la
organizacion, sin embargo, estaria pendiente realizar un examen de la idoneidad
genuina del Sistema de Calidad y la habilidad ha sido el compromiso o efecto
para el beneficio de los destinos de la organizacion. organizacion. Segun la
norma ISO 9001, los errores 0 agujeros en el marco se han resuelto en estos 13
afos de legitimidad y, ademas, la sencillez o los problemas que se tomaran en
este procedimiento de actualizacién, asi como el ajuste se considera cambios
del negocio, sus procedimientos, la naturaleza donde trabaja la organizacion y lo
mas significativo es la vision de la asociacion para el mantenimiento a largo
plazo. El trabajo de examen estéd pensando en la conclusion de las circunstancias
actuales de la organizacion segun ISO 9001: 2008 y 2015 y, ademas, el Plan
Estratégico 2012-2016. En este transcurso de mejora de la empresa, se han
resuelto las cualidades y las deficiencias del marco actual, y la premura de
realizar cambios y aclimataciones para obtener la finalidad de la organizacion.
En este sentido, se crea un plan de largo recorrido para conquistar las
deficiencias del marco con el ajuste del marco dependiente de la norma ISO
9001: 2015, donde la forma de abordar el peligro y el procedimiento de los

ejecutivos sera clara con la encuesta metodoldgica. Ademas, con la ejecucion



del acuerdo sera concebible ajustar el marco de administracion de calidad a la
metodologia y, como resultado, el hecho de cumplir de los objetivos de la

organizacion.

Sanchez y Enriquez (2016) especifica que la administracion de calidad va mas
alla de la exposicion total de la organizacion. Podria conocerse como un
razonamiento de trabajo, en el que todas las divisiones e individuos de la
asociacion estan persuadidos de que, al realizar cada recado de manera ideal y
deliberada, logran un objetivo compartido, calidad, como resultado tendremos la
lealtad del consumidor. Trabajar en este poderoso es una satisfaccion, sin
embargo, también puede obtener reconocimiento a través de afirmaciones de los
articulos o administraciones que da, que dan credibilidad y seguridad a nuestros
clientes y proveedores. En este sentido, el libro ofrece una perspectiva funcional
sobre la Gestion de Calidad, ofreciendo sistemas operativos para su ejecucion
en diferentes tipos de organizaciones. Para hacer esto, se centran en el modelo
propuesto por el estandar la norma ISO, a la luz del ciclo de mejora incesante,
que ha obtenido el estandar mas globalmente percibido y afirmado, apropiado
para cualquier asociacion, prestando poco respeto a su tamafio y movimiento,
mostrando Que es basico presentar la confirmacion bajo este estandar ya que

ahora se ha vuelto significativo dentro de las diversas cosas que pueden existir.

Pérez (2016) hace referencia a los nuevos cambios en la norma ISO 9001: 2015
en correlacion con una organizacién garantizada por la norma 1SO 9001: 2008.
Su objetivo es descubrir las reglas y etapas para organizar durante el progreso
de un Sistema de Gestion de Calidad confirmado en el formulario ISO 9001:
2008, a las progresiones y necesidades establecidas por la nueva variante ISO
9001: 2015. Ademas, se desea reconocer las reglas y los cambios necesarios
para la administracion casual, asi como para distinguir los requisitos para la
reubicacion de los Sistemas de Gestion de Calidad. El creador presume que la
nueva forma del QMS permite a las asociaciones expandir la adaptabilidad y la
capacidad de respuesta a los requisitos previos del cliente, disminuyendo asi los
gastos de trabajo a la luz del hecho de que los impactos producidos por los

peligros naturales en cada uno son contrarrestados. proceso de organizar.



Narvaez (2016) tiene como finalidad disefiar un SGC por medio de la Norma ISO
9001:2015 en el sector de Tecnologias de la informacién de la Universidad
Politécnica Salesiana. Adicionalmente, determina las iniciativas para la proteger
y controlar las versiones que tienen relevancia de informacion documentada del
sector en mencion. Asimismo, identifica la clientela y partes interesadas, también
Sus exigencias y perspectivas para establecer las iniciativas especificas, también
estructura un mapeado de los procesos de las distintas instancias dentro del
sector de Tecnologias. Por ello el autor concluye que con la aplicacion de esta
norma se le ha brindado la oportunidad de revelar fallos que en el transcurrir de
la construccion de SGC de Tecnologias de la informacion ha incitado indagar y
fijar otras opciones de solucién que aporte de forma creativa a un tiempo éptimo

de respuesta en los requerimientos y exigencias que manifiestan la clientela.

Balbastre (2015) nos revela que su pensamiento se origina en la necesidad de
redisefiar una organizacion que no cuenta con la ejecucion de un SGC. A pesar
del uso, su objetivo es explotar los elementos de progreso para actualizar las
diferentes necesidades que le dan a la asociacion un trabajo superior, una
asociacion, una eficiencia mas notable y una mejor calidad, todo depende de la
iniciativa  situacional en lugar de varios ejecutivos nivelados. Tener
posteriormente la creacién de registros y marcadores para que todos los que
formen parte de la asociacion puedan suscribir la trama de trabajo que
construyen, es decir, que se hayan planeado informes que puedan explorarse,

donde las perspectivas y las mejoras del dia de dia aumenta el trabajo.

Cafas (2018) con su examen, busca estructurar productivamente los ejercicios
y procedimientos realizados dentro de la organizacién donde trabaja. Ademas,
desarrolla una determinacién jerarquica para la utilizacion de 1SO 9001: 2015 vy,
ademas, busca proponer medidas de mejora para garantizar la coherencia con
las necesidades de la norma ya mencionada. Después de la investigacion, se
presumié que la organizacion debe difundir con el personal las normas de valor
de la junta. Ademas, deben hacer que los representantes tengan en cuenta la
forma de pensar corporativa con el objetivo final de reforzar el deber de lealtad

del consumidor y la exhibicién del Sistema de Gestion de Calidad.

10



Nacionales

Huamani y Armaulia (2017) por medio de su examen, buscan estructurar y
actualizar un Sistema de Gestion de Calidad para una farmacia de dispositivos
terapéuticos como lo indica la norma ISO 9001: 2015 y evaluar su idoneidad y
viabilidad, hasta que se acuerde la confirmacion previa a la revision. Ademas, se
desea actualizar y ajustar las estrategias de la farmacia como lo indica el QMS,
al igual que capacitar a la fuerza laboral para ajustar el estandar ISO. Inferir que
un programa de preparacion debe fusionarse con el personal de la farmacia en
el estandar ISO para asignar deberes y capacidades entre el personal para crear,

actualizar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad.

Gonzales y Conde (2017) por medio de su trabajo, nos dicen que probablemente
ayudaran a lograr la grandeza académica en una escuela aplicando el marco de
calidad ISO 9001: 2015 como instrumento de administracion, al igual que decidir
la utilidad de la utilizacion del SGC como un aparato de administracion y
desglosar el escolastico La grandeza como factor de agresividad. Teniendo
como final que la norma ISO 9001: 2015 funciona y se completa como un aparato
de administracion, en consecuencia, al proponer una progresion de necesidades
que ayuden a la administracién general de la escuela que traera la mejora en la
naturaleza de la asistencia instructiva que implicar en un grado ideal de lealtad

del consumidor.

La Rosa (2017) nos revela que debe proponer la actualizacion del SGC que
depende de la norma ISO 9001: 2015 para optimizar el manejo y el ajuste del
marco actual, a la vez que se ajusta a las nuevas necesidades de la forma mas
reciente de la norma, consecuentemente garantizando a la naturaleza que todo
sea igual y las administraciones, por eso se evalud la exposicién de su SGC
actual y se descubrié su estado de consistencia con respecto al estandar. La
propuesta y el plan de trabajo para esta actualizacion fueron estructurados. Se
presumié que la organizacién acepta el 48% del 100% de las necesidades del
estandar 1SO y para curar los defectos que tiene, el plan del nuevo QMS debe

hacerse, con un tiempo esperado de 4 meses.

Melendez (2017) a través de su estudio, nos revela que hara un hallazgo para

actualizar el SGC en el negocio de pesca con cafa, al igual que aumentar la
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ubicacion de las oportunidades de mejorar para mejorar el SGC y puede
ajustarse a lo que 1SO 9001: 2015 lo exige. Era concebible reconocer varios
problemas observados por las regiones cambiadas que redujeron su eficiencia o
incluso los hicieron funcionar de manera inapropiada, razén por la cual se infirid
que la ejecucion de la norma mejoraria fundamentalmente la imagen. de la
asociacion, que les dara la ventaja a diferentes organizaciones, por lo que le
permitira hacer crecer su mercado, ya que en la actualidad se requieren
numerosos avales dentro de las necesidades que tienen la afirmacion del QMS
dependiente del estandar 1ISO 9001.

Guerrero y Valera (2017) se dan cuenta de que necesitan proponer el uso de un
Sistema de Gestion de Calidad con las necesidades establecidas por la norma
ISO 9001: 2015 dentro de los procedimientos de valor que se ocupan de la ayuda
meédica de Cardiologia para lograr la lealtad del consumidor a través de la
consistencia de su requisitos previos Llegar a la resolucion de que completar la
ejecucion hara que la organizacién tenga ventajas tanto beneficiosas como

monetarias, siguiendo las propuestas dadas anteriormente.

Respecto a la gestién de calidad, segun Oyarzun (2015), refiere que, el marco
de administracion de calidad es el "arreglo de componentes interrelacionados de
la asociacién que trabajan en coordinacion para construir y obtener consistencia
con la estrategia de calidad y los destinos de calidad, creando de manera
confiable articulos y administraciones que aborden los problemas y deseos de
sus clientes" (P. 8) Mirada con un contexto impredecible, de varios endes y un
desarrollo vertiginoso de la naturaleza, resultado de la globalizacién y de la
accesibilidad de los datos, las organizaciones, son el requerimiento de ejecutar
el marco de administracion de calidad para tener la opcion de satisfacer las
solicitudes de los socios y ser parte de una necesidad vital de la organizacion.
Con el uso del marco de administracién de calidad bajo el estandar 9001, las
organizaciones tendran la opcion de mejorar sus procedimientos internos y lograr
un mayor cumplimiento de los socios, todo para colocar a la organizacion en
capacidad de mantenimiento, dando todo lo necesario para lograr la rentabilidad
y el avance y de esta manera tienen la opcion de reaccionar a las solicitudes de
los socios en estos tiempos de vanguardia, tal como imaginan los nuevos

patrones que tienen algun tipo de efecto. La prueba reconocible de los
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procedimientos en la mejora lucrativa hace que un marco de administracién de
calidad sea progresivamente pertinente, ya que concentra su avance en las
solicitudes de los individuos invertidos, decidiendo el método mas adecuado para
los ejecutivos para cada uno de los ejercicios y activos que estructuran
simultaneamente, para obtener mejores resultados que satisfagan a nuestros

clientes.

De la misma forma Cérdenas (2017) explica que, la norma ISO 9001: 2015 es la
premisa del SGC, ya que son medidas mundiales que aprueban el ubicar o
desviar a los administradores de la organizacién para obtener una organizacion
superior del marco de administracion de calidad a fin de expandir la adecuacion
del marco. Ademas, estas normas han permitido supervisar en su mejor medida
la mejora de los elementos y las administraciones de las organizaciones. A la luz
de estas normas, se han actualizado las necesidades mas relevantes del marco
de administracion de calidad. Se vuelve fundamental que la asociacién tenga
fuerza de trabajo capaz de cumplir con sus compromisos, que estén preparados
y extremadamente dedicados a crear un incentivo para la asociacion y esto
simultdneamente para sus socios. Los diversos procedimientos en la asociacion
indican una gran atencién al completar los ejercicios y para esto el marco de
administracion de calidad se completa como un aparato para la mejora continua
en las capacidades que realizan y con precisién con el objetivo final de las
asociaciones gue actualizan el marco y, ademas, buscando su consolidacion de

innovacion para mejorar la naturaleza del articulo o las administraciones.

Sobre ello Tuv Rheinland (2016), menciona que, la norma ISO 9001 presenta y
habilita a disponer de los instrumentos de administracion de calidad que
simplifican la caracterizacion de los arreglos y objetivos de calidad en la
asociacion, para de esta manera examinar y medir la exposicion todo lo
considerado y las ventajas de articulos y administraciones, por ejemplo,
Asimismo, actualizar una cultura de mejora constante dentro de la organizacion.
Sin embargo, no tenemos la menor idea de cédmo explotar estos principios
mundiales que se han ejecutado en naciones creadas con resultados
verdaderamente ideales en el procedimiento de generacion y en la disposicion

de las administraciones que terminan cumpliendo con los individuos invertidos,
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que es lo mas importante. objetivo de todas las organizaciones para lograr su

manejabilidad en esta plaza alternante y excepcionalmente impredecible.

También la Norma ISO 9001:2015 (2015), describe que, ISO 9001 presenta a
disposicion los dispositivos de administracion de calidad que simplifican la
caracterizacion de los enfoques y destinos de calidad en la asociacion, para asi
evaluar y cuantificar la presentacion de todas las cosas consideradas y las
ventajas de los articulos y las administraciones, por ejemplo, también actualizan
una cultura de mejora constante dentro de la organizacion. En cualquier caso,
no tenemos la menor idea de cdmo explotar estos puntos de referencia
mundiales que se han actualizado en paises creados con resultados realmente
buenos en el procedimiento de generacion y en la disposicibn de las
administraciones que terminan cumpliendo con los individuos invertidos, que es
El objetivo preeminente de todas las organizaciones para lograr su capacidad de

administracion en este mercado cambiante e inestable.

Segun Paz (2016), el servicio al cliente alude a todos los ejercicios que conectan
a la organizacion con sus clientes, ellos establecen la asistencia al cliente. Entre

estos ejercicios podemos hacer referencia a los siguientes:

- Los ejercicios importantes para garantizar que el articulo y / o
administracion se transmite al cliente en tiempo, unidades e introduccién
satisfactorios.

- Las conexiones relacionales dadas entre la organizacion y el cliente.

- Administraciones de reparacion, ayuda y asistencia posventa.

- La solicitud de recepcion de la organizacion. (p. 1)

Segun Brown (2016), la atencién al cliente debe establecerse en la forma de vida
y la declaracion de fe de la organizacion. Estd mas alla del ambito de la
imaginacion esperar unirlo en un negocio como algo que se pensd mas tarde.
Debe ser basico. El soporte al cliente alude a individuos, no a cosas. Se compone
de hacer que dos reuniones de individuos encajen: representantes y clientes.

Cuando esto se logre, la organizacion aumentara la ventaja.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Rios (2017, p. 80) alegd que se hace referencia a un tipo de investigacion
empirica, practica o aplicada, desde el momento que se presenta de forma
concreta y ademas indaga como se aplican los conocimientos en dar solucion a
alguna problematica especifica. Para el presente trabajo de investigacion es de
tipo aplicada por su propadsito, en virtud de que se utilizaran los saberes tedricos
de la norma ISO 9001:2015 con el fin de optimizar la calidad, como también el
empleo de sus herramientas, teniendo como finalidad principal de solucionar las
problematicas. El enfoque es cuantitativo, para el trabajo de investigacion el tipo
de enfoque es cuantitativo debido a que permite obtener célculos estadisticos
bajo el principio de las normas de la ISO 9001:2015, con toda la data recolectada
en la duracion de la investigacion se tomaran medidas de la variable dependiente
en dos tiempos (pretest y posttest) y de forma posterior por medio del analisis

estadistico se han de demostrar las hipotesis.
3.1.2. Disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion estuvo disefiado en la clasificacion de
experimental, en su categoria preexperimental, longitudinal debido a que se hizo
una recoleccién de data en fases especificas para interpretar sobre los cambios,
las determinantes y las consecuencias. A su vez explicativo, puesto que se tiene
la aspiracion de argumentar que la variacion en la mejora de atencién al cliente
como variable dependiente en vista que implica la aplicacion de la norma 1SO
9001:2015. Por ello, se dispuso la relaciéon causa — efecto, y la implicancia que
presenta la gestion de calidad; sobre la atencién al cliente, la cual es la variable
dependiente, por medio de maniobrar una de las variables para confirmar lo se

planteado para las hipotesis.
G:01 > X —» 02

Donde:

G: JKM Engineering SAC.
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O1: Atencion al cliente antes
02: Atencion al cliente después
X: Gestién de calidad

3.2. Variables y operacionalizacion

La variable independiente es: Gestion de calidad.
Sus dimensiones son:

o Diagnéstico situacional
o Disefio de gestion de calidad

La variable dependiente es: Atencion al cliente.

o Fiabilidad del servicio.
o Capacidad de respuesta.

Lo siguiente es detallar los conceptos que tienen asociacion a variables y

operacionalizacion:

Variable Independiente: Gestion de Calidad

Menciona Céardenas (2017), sobre la norma ISO 9001: 2015 es la premisa del
SGC, ya que son medidas mundiales que han permitido ubicar o desviar a los
administradores de la organizacion para obtener una organizacion superior del
marco de administracién de calidad con el objetivo de expandir la adecuacion del
marco. Ademas, estas normas han de permitir supervisar en su mejor medida la
mejora de los elementos y las administraciones de las organizaciones. A la luz
de estas normas, se han actualizado las necesidades mas importantes del marco

de administracion de calidad.

Variable Dependiente: Atencidén al cliente

Segun Maqueda y Llaguno (2014), la atencion al cliente es basada en las
percepciones de valor, al igual que la necesidad de gestion de la demanda,
modificando el comportamiento del personal a cargo con respecto al servicio
brindado para el cliente, con lo cual se espera mejorar la calidad de servicio,
aumentara el valor de las prestaciones y en laimagen de la empresa, con lo que
se obtendra aumentar la cartera de clientes por lo tanto habra mayor ingreso

para la empresa.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

Segun Hernandez y Mendoza (2018) se le denomina poblaciéon al conjunto de
seres que interseccionan comportamientos, acciones, entre otras en comun. De
ello que cada uno de los seres perteneciente al conjunto es denominado como
individuo, la poblacion es incluso denominada como un universo; esto tiene una
definicion como el conjunto de individuos que congenian determinadas acciones
que tienen como objetivo ser estudiadas. En otro sentido, explica que ellas
podrian definirse como familias, especies u érdenes que son catalogados en un

comun especifico.

La poblacién de estudio de la presente investigacién sera tomada del area de
proyectos y la recaudacion de data se realizaran en un periodo de veinticuatro
semanas. En la cual se recabd informacion importante para la pre-prueba que
fue entre el mes de marzo del 2019 a mayo del 2019 y post- prueba de Julio del
2019 a septiembre del 2019, obteniendo un indice de Productividad en el sector
de atencion al cliente. Utilizando data real que obtuvieron a origen a la baja

productividad en un periodo de doce semanas de analisis (N=24).

e Criterio de inclusidn: Incluye a al personal implicado para todo el
proceso de proyecto, desde la captacion del cliente, visita técnica,
cotizacion y ejecucion de trabajo del periodo 2019, puesto de que
esa forma se obtendra data para lograr examinar la satisfaccion del
cliente.

e Criterio de exclusion: Se excluye a todo el personal que no
pertenezca a las areas administrativas u operativas, en vista de
gue no es parte que influya dentro del proceso de investigacion.

3.3.2. Muestra

Segun Castro (2003), describe en que si el conjunto es de una cantidad menor
a cincuenta (50) individuos, entonces, la poblacion es de considerarse de forma

semejante a la muestra.

Basandonos en lo que menciona el autor citado, la muestra de esta investigacion

sera igual a la poblacién.
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3.3.3. Muestreo

Se hizo un muestreo no probabilistico de tipo por conveniencia, puesto que se
no empleo ninguna férmula para encontrar nuestra unidad de estudio ya que se
selecciono en base al conocimiento de la poblacion, asi como por el propésito

de estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Yuni & Urbano (2016) dice que las técnicas enfatizan a los procedimientos por
intermedio los cuales pueden generar informaciones con validez y confiabilidad,

y asi ser usadas como datos cientificos.

Observacion directa: Con dicha técnica se observé de forma atenta el objeto
de estudio, se hizo toma de la informacion y al igual que hizo registro para un
siguiente analisis, sin inferir ni generar alteraciones en el ambiente en el cual el

objeto se expone.

Planificacién de Gestion de Calidad: La planificacion de gestién de la calidad
nos sirvid para lo que ocurre en la actualidad para plantear lo que se debe
mejorar la atencién a los clientes por parte de los diversos sectores de la

empresa.

Verificacion por Check — List: Con esta técnica se pudo reconocer el estatus
en la cual la empresa se encuentra, por medio de items se pudo deducir donde

se estaba fallando y asi proponer soluciones a dichas fallas.

Focus Group: Utilizando dicha técnica cualitativa se puso a recabar opiniones

de un conjunto del personal sobre de un asunto en especifico.

Mufioz (2015) nos menciona que los instrumentos son las herramientas
utilizadas para la recoleccién de la data, seleccionadas de acuerdo con las

necesidades del proyecto, en funcion de la muestra elegida.

Para la recoleccion de data los tipos de instrumentos son:
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Diagrama de Ishikawa: al utilizar dicho instrumento se precisé las diversas
problematicas expuestas para los sectores de personal, materia prima,
metodologia, mano de obra, medio ambiente, entre otras caracteristicas que

permite manejar el uso de este instrumento.

Formato Check — List: Para el instrumento se reflej6 las disconformidades que
se presentan en los multiples items en los cuales no puede cumplir la entidad ya

no mostrar tener un plan de gestion de la calidad.

Acta de reunion: Para dicho instrumento se manifesté el acuerdo de los
colaboradores para con el trabajo de la aplicacién de plan de gestion de la

calidad que se tiene como base en la ISO 9001:2015.

Para la investigacion los criterios solicitados son: validez y confiabilidad:
Rios (2017) la validez considera que la herramienta se muestre conveniente y
precisa para asi permitir estudiarlo, cuantificando todo ello lo que se ha
establecido como objeto de fin.
También indic6 que la validez del instrumento es basada en lo que es objeto de
medicion, por lo tanto, en este trabajo de investigacion se han de aplicar
instrumentos que tienen afinidad en la operacionalizacion de las variables, que
proceden y deben ser estimadas por el juicio de personal con dicho expertis,
como es en los documentos anexados N° 12.
Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) menciona que la confiabilidad hace
referencia al nivel en que su aplicacion reiterada al mismo sujeto y objeto pueden
producir resultados semejantes. En este sentido los autores indican que la
validez se encarga de medir la veracidad de los instrumentos.
Para la validez del trabajo de investigacion se va a utilizar el Juicio de tres (03)
expertos:

- Dr. Javier Francisco Panta Salazar

- Mg. Santos Esparza, Carlos Enrique

- Mg. Romel Dario Bazan Robles

Respecto a la confiabilidad, se utilizaron datos reales obtenidos de la empresa
JKM Engineering S.A.C., con la autorizacion y aprobacion del Gerente General

y Gerente de Proyectos.
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3.5. Procedimiento

Descripcién de la organizacion

Datos:

Numero de RUC: 20518105541

Nombre comercial: JKM ENGINEERING S.A.C.
Inicio de actividades: 10/04/2008

Domicilio fiscal: Av. Carlos Zavala 198 — Lima — Lima

La Empresa JKM ENGINEERING S.A.C. se dedica a las instalaciones,
mantenimiento preventivo y correctivo de los sistemas de deteccidén y alarma
contra incendio, CCTV, intrusién, en diversas fabricas como Molita, Mondelez,

Alpamayo, Coca Cola, como se puede visualizar a continuacion:

Figura 1: Trabajos realizados en fabricas

Fuente: Empresa JKM Engineering SAC
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Como cualquier empresa que busca liderar en su campo para asi poder tener un
buen prestigio y lograr la satisfaccion de sus clientes, se realiza seguimiento de
manera contigua, sobre todo respecto al cumplir de los procedimientos a fin de

aplicar la mejora continua.

La organizacion JKM ENGINEERING SAC. presenta el siguiente organigrama:

Figura 2: Organigrama areas involucradas

Gerente

General

A A
S e Administradora Contador
Proyectos
|
( \ ( \
Supervisor Supervisor Asistente
técnico SSOMA administrativo

Técnicos
auxiliares

Fuente: Empresa JKM Engineering SAC.

En el organigrama presentado, se tiene la estructura organizacional de la

empresa JKM Engineering SAC., La gerencia general cuenta 3 areas de soporte.

Luego de determinar el origen de las deficiencias, se propuso implementar la
norma ISO 9001:2015, lo cual fue aprobado por la gerencia, se necesitaba un
cambio dentro de la empresa para asi poder llevarla de manera mas uniforme y
ordenada, a su vez nos permitiria tener aiun mas trabajos al poder homologar la
empresa, por ello me proporciond su autorizacién para la publicacién de los

resultados de las investigaciones, adjunto anexo 13.
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Recopilacion de informacién

Se ha realizado el tratamiento de la variable independiente, el trabajo de
investigacion mantuvo un tiempo de doce semanas de analisis, periodo definido
de marzo a octubre del afio 2019, y en si en esta etapa preliminar se relevo
informacion con el fin de determinar el contexto inicial de la empresa previamente
de implementar la norma ISO 9001:2015.

Dimension 1y 2: Diagnéstico situacional y disefio de gestion de calidad

Con el propédsito de conocer el contexto real de la empresa respecto al
cumplimiento de la norma, se hizo uso de la lista de verificacion de evaluacion
del sistema de gestion de calidad segun ISO 9001:2015 creada por el mg. Carlos
Arturo Blandon Jaramillo quien brindé su autorizacion para poder usarla en el

presente trabajo de investigacion, adjuntado en el anexo 5.

Al hacer uso del formato compartido por el magister quien es especialista y
auditor de la 1SO 9001:2015, se pudo verificar el nivel de cumplimiento a cada

punto presenta en la norma, asi como también al disefio global de la empresa.

De la misma manera, para la variable dependiente se hizo la recoleccion de
data en la empresa en un periodo de 12 semanas, desde de marzo a octubre del
2019, de forma posterior se examiné la informacién cuantitativamente de sus

dimensiones, capacidad de respuesta y fiabilidad.
Dimension 1y 2: Fiabilidad de servicio y capacidad de respuesta

En esta parte de la investigacion se trabajo mas a una evaluacion al personal y
a la opinién brindada por el cliente final o solicitante de proyecto. Se hizo uso de
la hoja de observacion tomando en cuenta lo mencionado anteriormente en
nuestro diagrama de Pareto, de acuerdo con ello se verific6 el tiempo
programado para los proyectos y realmente en cuanto tiempo se culminaba, asi

como también, las quejas y las atenciones de los proyectos realizados.
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Aplicacién de la norma ISO 9001:2015
1. Recoleccion de datos

Para la presente actividad se hizo un relevamiento de informacion por un periodo
de 12 semanas desde el mes de marzo a octubre del 2019, la informacién se

tiene en la hoja de observacion.
2. Compromiso y concientizacion al personal de la empresa

La gran mejoria al implementar la norma ISO en la empresa, se dio en gran parte
gracias al compromiso de la gerencia y sobre todo al personal que pudo notar
mejorias en los proyectos y a su vez en las remuneraciones debido al aumento

de carga laboral debido a la homologacién aprobada.
3. Determinacién de responsabilidades

Se delego6 al area de SSOMA la responsabilidad de mantener los lineamientos
que se han implementado, deben continuar con los formatos y hacer un

seguimiento trimestral, para asi poder ver en qué deben ir mejorando.
4. Capacitacion

Luego de delegar responsabilidades, se capacité al personal que conforma el
area de SSOMA y posteriormente al personal en general mediante charlas para

gue asi puedan seguir llevando a cabo sus trabajos bajo la nhormativa

3.6. Métodos de analisis de datos

Conforme Mufioz (2015) es el conjunto de data en intervalos significativos de
acuerdo a una seleccién pertinente que resulte en un entender de utilidad para

el investigador.
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Tabla 2. Método de analisis de datos

Dimensiones Técnica Instrumento Resultado
Verificacion de Check- | Formato Check- . .

: L : : Diagnéstico de
Diagnostico List List la Gestion de
situacional Diagrama de causa - Diagrama de Calidad actual

efecto Ishikawa
Focus Group Acta de reunion | Propuesta de
Disefio de BECIDCS
P e . : Gestion de
Gestion de Planificacién de Gestion | Diagrama de | cglidad basada
Calidad de Calidad Gantt en la Norma
ISO 9001:2015
N - Calificacion del .
g0 | desemperode los a falbiicad de
trabajadores. Observacion servicio y
Capacidad de - Cal.lflcacmn Qe las directa capacidad de
guejas atendidas.
respuesta respuesta

Fuente: Elaboracién propia

3.7.Aspectos éticos

Al respecto de los requerimientos para el codigo de ética del articulo 14°, indica

gue como investigadora de la Universidad Cesar Vallejo brindo el consentimiento

para la publicacion del trabajo de investigacion una vez concluida.

Del articulo 15° se precaver toda clase de plagio, debido a que el codigo de ética

de la Universidad Cesar Vallejo fomenta la originalidad de los trabajos de

investigacion.

Asimismo, para hacer la recopilacion de datos, se informé el objetivo al Gerente

General y el Gerente de Proyecto, éste ultimo revisara los instrumentos a

utilizar. El propésito del proyecto es que, a través de esta propuesta, la empresa

mejoraria en muchos ambitos, siendo el mas importante, la posibilidad de

destacar en el mercado de la seguridad electrénica. Adicionalmente el estudio

se realizd bajo el criterio de honestidad, lo cual confirma que la data obtenida

para el desarrollo del trabajo de investigacion es veraz y confiable. Tal cual se

muestra la autorizacion firmada por parte de la empresa JKM Engineering SAC.

en el anexo n°13
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V. RESULTADOS

Analisis descriptivo del Plan de Gestién de calidad bajo la norma ISO
9001: 2015 (variable independiente)

Prueba de normalidad

Con el fin de contrastar la norma ISO 9001:2015, es indispensable determinar
si los datos tienen correspondencia a las dimensiones de Diagnostico
situacional y disefio de gestidon de calidad anterior y posterior que presenta una
distribucion normal, y sobre todo porque las dimensiones de ambos datos son
menores que 30 se realizo el andlisis de normalidad por medio del estadigrafo
de ShapiroWilk.

Dimension Diagnostico situacional

Tabla 3: Prueba de normalidad Diagnostico situacional

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadist Gl Sig. Estadist Gl Sig.
ico ico
Pre
Diagnastico 223 12 ,103 ,944 12 ,551
Situacional
Post
Diagnéstico ,089 12 ,200" ,967 12 ,876
Situacional

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: En la Tabla 3 presentada se obtuvo un SIG Diagnostico
Situacional _antes>0.05 y Diagnostico Situacional _después>0.05, por ende, los
datos respecto a Gestidon de Calidad presentan un comportamiento paramétrico,

lo cual implica usar el estadigrafo T — Student.

Tabla 4: Estadistica de muestras emparejadas Diagnostico situacional

Media N De.sv.. ] Desv. Error
Desviacion promedio
Par Post
1 Diagnéstico 23,9500 12 1,06387 ,30711
Situacional
Pre
Diagnastico 11,3000 12 3,60555 1,04083
Situacional

Fuente: Elaboracion propia
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INTERPRETACION: En la tabla 4 muestra que: el promedio de la Dimension
Diagnostico Situacional anterior es 11.3 y el promedio de la dimension
es 23. 95,

implementacion de la norma ISO 9001:2015, se pud6é aumentar los items

Diagnostico Situacional posterior lo cual ratifica que la

aplicados en la empresa.

Dimensiéon Disefio de Gestion de Calidad

Tabla 5: Prueba de normalidad Disefo de Gestion de Calidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti . Estadisti .
o Gl Sig. o gl Sig.
Pre [_)!seno de 12 12
Gestion
Post Disefio 246 12 044 878 12 084
de Gestion

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: En la Tabla 5 presentado se obtuvo un SIG Disefio de
Gestion de Calidad _antes>0.05 y Disefio de Gestion de Calidad
después<0.05, por ende, los datos respecto a Gestidon de Calidad presentan un
comportamiento paramétrico, lo cual implica a usar es el estadigrafo T —
Student.

Tabla 6: Estadisticas de muestras emparejadas Disefio de Gestion de Calidad

Media N De.sv.. ) Desv. Error
Desviacion promedio
Post Disefio de 7830 12 100000 100000
Par Gestidn
1| Pre Disefiode 2840 12 09012 02602
Gestidn

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: En la tabla 6 se corrobora que: el promedio de la
Dimension Disefio de Gestion de Calidad antes es 28,4 y el promedio de la
dimension Disefio de Gestién de Calidad después es 78.30, lo que demuestra
gue la implementacion de la norma ISO 9001:2015, se logré aumentar el nivel

de cumplimiento de la norma en la empresa JKM Engineering S.A.C.
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Andlisis inferencial

Analisis inferencial de la variable dependiente: Atencion al Cliente

Prueba de normalidad

Tabla 7: Pruebas de normalidad de Atencién al cliente

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti Gl Sig. Estadisti Gl Sig.
co co
Pre Atencion 242 12 050 924 12 320
al cliente
Post Atencion 224 12 097 928 12 355
al cliente

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: En la Tabla 7 presentado se obtuvo SIG Atencidn al cliente
_antes>0.05 y Atencion al Cliente _después >0.05, por ende, los datos respecto

a atencion al cliente presentan un comportamiento paramétrico, lo cual implica

a usar es el estadigrafo T- Student para la validacion de mi hipotesis general.

Tabla 8: Analisis descriptivo atencion al cliente

Estadistic Desv.
0 Error

ATENCION AL Media 53,25 1,232
CLIENTES PRE 95% de intervalo de  Limite 50,54

confianza para la inferior

media Limite 55,96

superior

Media recortada al 5% 53,33

Mediana 55,00

Varianza 18,205

Desv. Desviacion 4,267

Minimo 45

Maximo 60

Rango 15

Rango intercuartil 6

Asimetria -,527 ,637

Curtosis -,257 1,232
ANTENCION AL Media 62,25 1,399
CLIENTE POST 95% de intervalo de  Limite 59,17

confianza para la inferior

media Limite 65,33

superior

Media recortada al 5% 62,22

Mediana 64,00

Varianza 23,477

Desv. Desviacion 4,845
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Minimo 55

Maximo 70
Rango 15
Rango intercuartil 8
Asimetria -,172 ,637
Curtosis -,972 1,232

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. Gréfico Q-Q de pre atencion al cliente

0,50

025

0,00 -

Desviacion de Normal

025

-0,50 o

46 48 a0 a2 54 a6 bt} G0

Valor observado

Fuente: Elaboracion propia.

El promedio de la atencion al cliente anterior en la empresa JKM Engineering ha
asciendido a 53.25%; de la misma manera, se tiene una desviacion estandar de
4.27%. En otro sentido, la maxima atencion al cliente es 60% vy la atencién al

cliente es 45%.
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Figura 4. Grafico Q-Q de post atencion al cliente
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Valor observado
Fuente: Elaboracion propia.
El promedio de la atencion al cliente posterior en la empresa JKM Engineering
ha ascendido a 62.25%; de la misma manera, se tiene una desviacion estandar
de 4.85%. En otro sentido, la méxima atencion al cliente es 70% y la atencion al

cliente es 55%.
Validacién de la hipo6tesis general
Contrastacion de la hipétesis general

Ho: La aplicacion de plan de Gestidén de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015
no mejora significativamente la atencion al cliente en la empresa JKM

Engineering SAC.

Ha: La aplicacion de plan de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 si
mejora significativamente la atencion al cliente en la empresa JKM Engineering
SAC.

Tabla 9: Estadisticas de muestras emparejadas de la Pre y Post Atencion al
Cliente

Media N De_sv._, Desv. Er_ror
Desviacion promedio
Par P_re Atencién al 53,25 12 4,267 1232
1 cliente
Post Atencional | &, o5 12 4.845 1,399
cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10: Correlaciones de muestras emparejadas de la Atencion al Cliente

N

Correlacion

Sig.

Par 1

Pre Atencion al cliente &
Post Atencion al cliente

12

,630

,028

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: En la tabla 9 se corrobora que: el promedio de la atencion

al cliente anterior es 53,25 y el promedio de la atencion al cliente posterior es

62.25, como también de la tabla 10 se corrobora por medio el sigma que es

menor a 0.05, lo cual confirma que la aplicacion de plan de Gestién de Calidad

bajo la norma ISO 9001:2015 si mejora significativamente la atencion al cliente

en la empresa JKM Engineering SAC, por lo tanto, se valida la hipétesis general

alterna.

Significancia asintotica (bilateral)

Regla de decision:

Si Sig.ilateral) < 0.05, se rechaza la hipétesis

nula

Si Sig.ilateral) > 0.05, se acepta la hipotesis

nula

Tabla 11: Prueba de muestras emparejadas de Pre y Post Atencion al cliente

Diferencias emparejadas

95% de intervalo

Desuv. , Sig.
Desv. de confianza de X
Med Desviac Error la diferencia T gl | (bilater
ia iy prome . . al)
ion di Inferi Superi
io
or or
Pa Pre
ri Atencio
n al ) )
cliente - 1900 | 3954 | 1142 | 1151 | -6488 @ 7.88 L | 000
Post 0 2
., 2 4
Atencio
n al
cliente

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: En la tabla 11 se corrobora que la significancia de la prueba

de T- student, tratada a la Atencion al Cliente anterior y posterior es de 0.000,

entonces, conforme a la regla de decision se rechaza la hipétesis nula y se

acepta que la aplicacion de plan de Gestion de Calidad bajo la norma ISO
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9001:2015 si mejora significativamente la atencion al cliente en la empresa JKM
Engineering SAC, en la cual se muestra que la mejora ha ascendido en un 9%

para los iniciales tres meses de la aplicacion en el 2019.
Analisis inferencial de la dimension de la variable dependiente: Eficiencia
Prueba de normalidad

Tabla 12: Pruebas de normalidad de Fiabilidad del servicio

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti Gl Sig. Estadisti Gl Sig.
co co
Pre Fiabilidad del 201 12 | 197 959 12 | 776
Servicio
Post Fiabilidad del 206 12 | 17 943 12 | 541
Servicio

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: En la Tabla 12 se obtuvo SIG Fiabilidad del Servicio
_antes>0.05 y Fiabilidad del Servicio _después <0.05, por ende, los datos de
Fiabilidad del Servicio presentan un comportamiento paramétrico, lo cual implica
a usar es el estadigrafo Prueba T Student para la validacién de mi hipotesis

general.
Tabla 13: Analisis descriptivo Fiabilidad del Servicio
Estadist Desv.
ico Error

Pre Fiabilidad del | Media 75,42 1,357
Servicio 95% de intervalo Limite 72,43

de confianza para inferior

la media Limite 78,40

superior

Media recortada al 5% 75,30

Mediana 75,50

Varianza 22,083

Desv. Desviacion 4,699

Minimo 68

Maximo 85

Rango 17

Rango intercuartil 7

Asimetria 448 ,637

Curtosis 321 1,232
Pro Fiabilidad del | Media 84,42 1,520
Servicio Limite 81,07

inferior
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95% de intervalo Limite 87,76

de confianza para superior

la media

Media recortada al 5% 84,30

Mediana 84,00

Varianza 27,720

Desv. Desviacion 5,265

Minimo 76

Maximo 95

Rango 19

Rango intercuartil 9

Asimetria ,508 ,637
Curtosis ,201 1,232

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5. Grafico Q-Q de pre Fiabilidad del Servicio
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Valor observado

Fuente: Elaboracion propia

a0

g3

El promedio de la fiabilidad del servicio anterior de la empresa asciende a

75.42%:; de la misma manera, se tiene una desviacion estandar de 4.69%. En

otro sentido, la méaxima fiabilidad del servicio es 85% y la minima fiabilidad del

Servicio es 68%.
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Figura 6. Grafico Q-Q de post Fiabilidad del Servicio
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Fuente: Elaboracion propia

El promedio de la fiabilidad del servicio posterior de la empresa asciende a
84.42%; de la misma manera, se tiene una desviacion estandar de 5.27%. En
otro sentido, la méaxima fiabilidad del servicio es 95% y la minima fiabilidad del

servicio es 76%.
Validacién de la hipo6tesis Especifica
Contrastacion de la hipétesis especifica

Ho: La aplicacion de plan de Gestidon de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015

no mejora la Fiabilidad del Servicio en la empresa JKM Engineering SAC.

Ha: La aplicacion de plan de Gestidon de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 si

mejora la Fiabilidad del Servicio en la empresa JKM Engineering SAC.

Tabla 14: Estadisticas de muestras emparejadas de Fiabilidad del Servicio

Media N De.sv.. ] Desv. Error
Desviacion promedio
Pre Fiabilidad del 75,42 12 4.699 1,357
Par Servicio
1 Post_F_labllldad del 84,42 12 5265 1,520
Servicio

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15: Correlaciones de muestras emparejadas de Fiabilidad del Servicio

N

Correlacion

Sig.

Par 1

Pre Fiabilidad del Servicio &

Post Fiabilidad del Servicio

12

,984

,000

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION: En tabla 14 muestra que: el promedio de la Fiabilidad del

Servicio anterior era de 75.4 y el promedio de la fiabilidad del servicio posterior

es 84.42, como también de la tabla 15 se observa por medio el sigma que es

menor a 0.05, lo que manifiesta que la aplicacién de plan de Gestién de Calidad

bajo la norma ISO 9001:2015 mejora la fiabilidad del servicio en la empresa JKM

Engineering SAC, por ende, se valida la hipoétesis especifica alterna.

Significancia asintotica (bilateral)

Regla de decision:

Si Sig.ilateral) < 0.05, se rechaza la hipotesis

nula

Si Sig.ilateral) > 0.05, se acepta la hipotesis

nula

Tabla 16: Prueba de muestras emparejadas de Pre y Post Fiabilidad del

Servicio
Diferencias emparejadas
95% de
Desy Desv. intgrvalo de g sig.
Med .' Error confianza de la t I (bilater
ia De_symc prome diferencia al)
ion : :
dio Inferi | Super
or ior
Pre
Fiabilidad
del i i
Par | Servicio - 9,0 - 1
1 Post 00 1,044 ,302 9,62 8.336 29,88 5 ,000
Fiabilidad
del
Servicio

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION: En la tabla 16 es posible corroborar que la significancia de

la prueba de T- student, tratada a la fiabilidad del servicio anterior y posterior es

de 0.000, entonces conforme a la regla de decision se rechaza la hipotesis nula

34




y se acepta que la aplicacion de plan de Gestion de Calidad bajo la norma ISO

9001:2015 mejora la fiabilidad del servicio en la empresa JKM Engineering SAC,

en la cual se muestra que la mejora ha asciendido en un 9% para los iniciales

tres meses del afio 2019.

Analisis inferencial de la dimension de la variable dependiente: Capacidad

de respuesta

Tabla 17: Pruebas de normalidad de Capacidad de Respuesta

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadist | S Estadist | S
ico 9 9 ico 9 9.
Pre Capacidad de 126 12 | 200 974 12 | 951
Respuesta
Post Capacidad 151 12 | 200° 961 12 | 792
de respuesta

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION: En la Tabla 17 que se muestra se obtuvo un SIG
Capacidad de respuesta _antes > 0.05 y Capacidad de respuesta _después >

0.05, por ende,

los datos de Capacidad de respuesta presentan un

comportamiento paramétrico, lo cual implica a usar es el estadigrafo Prueba T

Student para la validacion de mi hipétesis especifica 2.

Tabla 18: Analisis descriptivo Capacidad de Respuesta

Estadisti | Desv.
co Error
Pre Capacidad de Media 70,83 1,120
Respuesta 95% de intervalo Limite inferior 68,37
de confianza para Limite 73,30
la media superior
Media recortada al 5% 70,81
Mediana 71,00
Varianza 15,061
Desv. Desviacién 3,881
Minimo 64
Maximo 78
Rango 14
Rango intercuatrtil 7
Asimetria ,039 ,637
Curtosis -,159 1,232
Pro Capacidad de Media 73,75 ,897
Respuesta | Limite inferior 71,78
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95% de intervalo Limite 75,72

de confianza para superior

la media

Media recortada al 5% 73,67

Mediana 74,00

Varianza 9,659

Desv. Desviacion 3,108

Minimo 69

Maximo 80

Rango 11

Rango intercuartil 5

Asimetria 323 ,637
Curtosis ,000 1,232

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7. Grafico Q-Q Pre Capacidad de Respuesta
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Fuente: Elaboracion propia

El promedio de la capacidad de respuesta anterior de la empresa asciende a
70.83%; como también, se observa una desviacién estandar de 3.88%. En otro
sentido, la maxima capacidad de respuesta es 78% y la minima capacidad de

respuesta es 64%.
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Figura 8. Grafico Q-Q Post Capacidad de Respuesta
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Fuente: Elaboracion propia

El promedio de la capacidad de respuesta posterior de la empresa asciende a
73.75%; como también, se observa una desviacion estandar de 3.11%. En otro
sentido, la méxima capacidad de respuesta es 80% y la minima capacidad de
respuesta es 69%.

Validacién de la hipo6tesis Especifica

Contrastacion de la hipétesis especifica

Ho: La aplicacion de plan de Gestidon de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015

no mejora la capacidad de respuesta en la empresa JKM Engineering SAC

Ha: La aplicacion de plan de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 si

mejora la capacidad de respuesta en la empresa JKM Engineering SAC.

Tabla 19: Estadisticas de muestras emparejadas Pre Capacidad de Respuesta

Media N De_sv._, Desv. Er_ror
Desviacion promedio
Pre Capacidad de 70,83 12 3,881 1,120
Par Respuesta
1 Post Capacidad de 73,75 12 3,108 ,897
Respuesta

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 20: Correlaciones de muestras emparejadas Capacidad de Respuesta

N Correlacion Sig.
Pre Capacidad de
Par1l | Respuesta & Post 12 ,162 ,015
Capacidad de Respuesta

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION: En la tabla 19 se corrobora que: el promedio de la

capacidad de respuesta antes era de 70.8 y el promedio de la capacidad de

respuesta posterior es 73.75, y ademas de la tabla 20 se corrobora por medio

el sigma que es menor a 0.05, lo que confirma que la aplicacion de plan de

Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora la capacidad de

respuesta en la empresa JKM Engineering SAC, por ende, se valida la hipétesis

especifica alterna.

Significancia asintotica (bilateral)

Regla de decision:

Si Sig.ilateral) < 0.05, se rechaza la hipotesis

nula

Si Sig.wilateral) > 0.05, se acepta la hipétesis

nula

Tabla 21: Prueba de muestras emparejadas de Capacidad de Respuesta

Diferencias emparejadas
95% de
_ Desy Desuv. intgrvalo de Sig.
Medi Desviéc Error confianza de la T gl | (bilater
a iy prome diferencia al)
ion : :
dio Inferi | Super
or ior
P Pre
ar | Capa
1 cidad
de
Resp i )
vesta | 2911 4562 | 1317 | 581 | -018 | 221 1| 049
- Post 7 2
5 5
Capa
cidad
de
Resp
uesta

Fuente: Elaboracion propia.
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INTERPRETACION: En la tabla 21 se permite corroborar que la significancia de
la prueba de T- student, tratada a la capacidad de respuesta previa y posterior
es de 0.049, entonces, conforme a la regla de decision se rechaza la hipotesis
nula y se acepta que la aplicacion de plan de Gestion de Calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 mejora la capacidad de respuesta en la empresa JKM
Engineering SAC, en la cual se muestra que mejora ha ascendido en un 3% para

los iniciales tres meses del afno 2019.
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V. DISCUSION

En el presente capitulo se presentan las fortalezas y debilidades de la normativa
trabajada, asi también se afiade la importancia de la aplicacién de ésta en
contraste al contexto en el que se desarrolla para el &rea en especifico de la

empresa.

Asimismo, en esta investigacion se verifico y fundamenté que al aplicar la
normativa ISO 9001:2015 en la empresa JKM ENGINEERING S.A.C. progreso
de una manera satisfactoria la capacidad de respuesta y fiabilidad, en el sector
de mantencion, validandose ello en las evaluaciones de preevaluacion y post-

evaluacion.

La idea del proyecto inici6 debido a las quejas que a veces los clientes
realizaban con la demora del término de actividades, entre otros inconvenientes,
debido a esto, se empez06 con una evaluacion inicial del nivel de cumplimiento

que tenia la empresa respecto a la norma ISO 9001:2015.

Al obtener un resultado muy por debajo del minimo, se procedié a implementar
en sistema de gestion de calidad segun la normativa, para esto se realizé un
manual donde se establece las politicas, procedimientos, formatos que debe
haber para los diferentes procesos, asi como también, se desarroll6 el formato
de encuestas de calidad por los servicios brindados, para asi poder saber el

nivel de satisfaccion de los solicitantes.

De igual manera se plantedé que debia haber una evaluacion de los riesgos
disergondmicos tanto en oficina como en el lugar donde realicen los distintos

proyectos.

El plan para la implementacion del SGC tiene los siguientes aspectos

principales:

- Diagnostico de la empresa
- Instruccion respecto a la norma ISO 9001:2015
- Administracion de recursos

- Medicion, indagacion y mejora
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Iniciaré indicando los pros y a su vez los contras de la implementacion de una
normativa 1ISO 9001:2015 en una entidad que para el presente trabajo es la
empresa JKM Engineering SAC que llevaron a los resultados mostrado

previamente.

Dentro de los pros o fortalezas se puede mencionar que se mejoré de una forma
muy notable, y al igual como profesional, la imagen de la empresa con sus
solicitantes actuales y venideros, que a su vez la reputacion de la misma, al
presentarse como una empresa que aplica una norma ISO puede garantizar la
calidad de los servicios brindados y lo comprometido que se esta con los

clientes.

Asi como también se hace notar la diferencia en el orden en cuanto al manejo
de las gestiones y sobre todo que al implementar esta normativa en una
empresa se logra que las fabricas y/o clientes particulares tengan una mejor
perspectiva a comparacion con otras empresas que no estan certificadas con la
norma ISO 9001:2015.

Continuando con los contras o debilidades, podria decirse que genera un gasto
adicional en cuanto al personal, puesto que claramente debe haber alguien o
algun area encargada de seguir haciendo cumplir con la documentacién que se

ha realizado.

De igual manera, se genera otro gasto de forma adicional en las capacitaciones
continuas de un personal asignado en cuanto a la ISO 9001:2015, para que se
pueda realizar de forma éptima la transferencia de conocimiento sobre la norma
y su utilidad para con las empresas como con los servicios, asi como también
despejar cualquier duda existente sobre ello y que mejor que siendo capacitado
por alguien experto en la norma que se quiere mantener para toda su linea

organizacional.

Sin embargo, nada de ello podria considerarse un gasto en vano, debido a que
la relevancia de este proyecto al implementar dicha norma en la empresa es
gue se pudo participar en una licitacion privada, en la cual no todas las empresas
pueden acceder a ello dado que no se encuentran homologadas y aun mas
darse la posibilidad de ganar dicha licitacién, por ende, el impacto de la

aplicacion es transversal a la entidad.
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Con esto decimos que, genera mucho mas ingreso para la empresa, asi como
empleabilidad, en virtud de que se tendria un cliente adicional donde podemos
brindar muchos de nuestros servicios, donde por consecuencia nos incita a
contratar mas personal para poder cumplir con los objetivos y sobre todo la
mejora de condiciones para todos los trabajadores, o sea algun beneficio, como
un nuevo bono o un algun aumento para los colaboradores actuales dado que
todos formaron parte y brindaron su ayudar a hacer posible esta

implementacion.

En la tabla 7 que se encuentra en la pagina 27, se consigue muy bien confirmar
gue la normalidad de la variable Atencion al cliente anterior a la implementacion
de la norma ISO 9001: 2015 produjo 53.00, donde no es precisamente la normal
de la variable dependiente a consecuencia de la aplicacién de la estrategia que
alcanz6 a 62.00, demostrando un estado mas optimo debido a la
implementacion de la norma ISO 9001: 2015 para optimizar la atencion al cliente
de la empresa JKM Engineering SAC, el resultado en mencién coincide con lo
explorado y mencionado por Rodriguez y Martinez (2015) en su trabajo légico
sobre cédmo es que influyd la contaminacion en el uso de la norma ISO
9001:2015.

Segun los resultados adquiridos, muestran que el nivel de degradacion tiene un
efecto bajo, aunque de una manera medible es critico en la ejecucion del marco
de administracion de la calidad con el estandar de la norma ISO 9001:2015, se
observa una relacion notable en el nivel de contaminacién con relacion en el uso
en el apagado, posibilidad de que se pueda brindar un vistazo a las nociones

creadas.

En el caso de que esto se afirmard, el acuerdo de trabajo del marco de
administracion de calidad en la ISO 9001 se tendrian agujeros en el modelo de
revision y diferentes partes del procedimiento que obtendrian un gran analisis y,
en consecuencia, se abordarian las afirmaciones y, lo mas importante, una
desgracia podria esperarse. de confianza en el estandar 1ISO por las propias

organizaciones.

En latabla 12 que se encuentra en la pagina 31, se consigue muy bien confirmar

que la normalidad de la variable Eficiencia anterior a la existencia de la
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aplicacién de la norma ISO 9001: 2015 produjo 75.00, lo gue no es exactamente
la consecuencia de la eficiencia después de que el resultado fuera 84.00, lo que
demuestra una mejora debida con la implementacion de la Norma ISO 9001:
2015.

Este resultado en mencién coincide con lo examinado por Vanoni (2015) que
experimenta una investigacion en el cambio significativo de 1SO 9001: 2008 a
ISO 9001: 2015 en la generacién de soportes de envases de vidrio y su utilidad
en el negocio de la alimentacion, lo que conlleva a la actualizacién del Sistema
de Gestidon de Calidad segun lo indicado por los nuevos requisitos previos de la
norma ISO 9001: 2015, y en este sentido, la organizacion esta dispuesta con
mucho énfasis a pasar las reuniones posteriores y, en consecuencia, obtener

su nueva confirmacion.

En la tabla 17 que se encuentra en la pagina 35, se consigue muy bien confirmar
gue la normalidad de la variable Eficacia anterior a la aplicacion de la norma ISO
9001: 2015. Al igual que cualquier examen, la filosofia creada se enviara a
especialistas de calidad para una posterior aprobacion, utlizando como
instrumento para la calificacion las encuestas de aprobacion y transmitir sus
percepciones separadas para obtener una resolucién que si la técnica es un
aparato de utilidad que se completard como modelo para actualizar el marco de
administracion de calidad bajo ISO 9001: 2015 en organizaciones pequefas y

medianas.

Por lo previamente indicado es que la empresa se encuentra en una mejor
posicion en comparacion de afios anteriores, puesto que se ha expuesto una
pequefia empresa que esta rindiendo y optimizando sus ingresos, asi como los
servicios, todo ello producto del afan de sus colaboradores y el apoyo perenne
de la parte gerencial para asi poder hacer posible el crecimiento exponencial de
la empresa JKM Engineering SAC. Quien actualmente se encuentra trabajando
directo para la fabrica Mondelez Pera S.A. y se encuentra licitando para Molitalia
S.A. desde ahora ya no como una empresa subcontratada sino como una
empresa contratada directamente por ellos. Esto a raiz de ser una entidad
homologada y haciendo uso de las buenas practicas por mantener un estandar

en toda su organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

Se tiene como conclusiébn que una buena aplicacion del plan de
Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora
significativamente la atenciéon al cliente en la empresa JKM
Engineering SAC, segun se observa en la tabla 9 que se encuentra en
la pagina 32, en el cual la mejora de la atencién al cliente fue de un
9%.

En sintesis, se puede afirmar que la buena aplicacion del plan de
Gestidn de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora la eficiencia
en la empresa JKM Engineering SAC, lo cual se puede observar en la
tabla 14 que se encuentra en la pagina 36, en el cual mejora de la

eficiencia fue de un 9%

Finalmente, se tiene la afirmacion que la aplicacion del plan de Gestion
de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 mejora la eficacia en la
empresa JKM Engineering SAC, lo cual se puede observar en la tabla
19 que se encuentra en la pagina 40, en el cual la mejora de la eficacia
fue de 3%.
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VII. RECOMENDACIONES

La administracion superior se prescribe para proporcionar motivadores
a los trabajadores que consienten en los ejercicios asignados en
relacion con ISO 9001: 2015 con el proposito seguir manteniendo su
inspiracion y minimizar la posibilidad de que se caiga la ejecucion de
ISO 9001: 2015.

Se recomienda que la administracion superior incluya la facultad
laboral en las comunicaciones sociales y asi brindar la sensacion de
ser valorado en la organizacion, pese a dirigir la preparacion constante
dependiente de la norma ISO 9001: 2015.

Por fin, se prescribe proceder con el uso de ISO 9001: 2015 como un
artificio para la optimizacién incesante y proseguir con el uso de los
dispositivos de administracion que lo acompafian para lograr la
grandeza.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES
General General General Dimension Indicadores
¢En qué medida la 5' tOb]eF'VO generales |, . aplicacion de plan
aplicacion de plan de | 9€ g_rénlr:ar erll_ que de Gestion de
Gestion de Calidad | 7 02 58 2200 | Calidad bajo la
bajo la norma ISO C Ipd d baio | norma ISO Diaanastico Nivel d limiento de |
9001:2015 mejorara | ,zoncad bajo :aNofma | 94,41.5015 mejora 'agna 'vel de cumplimiento de fa
T, : ISO 9001:2015 S situacional norma
la atencion al cliente : . significativamente la
mejora la atencion al - .
en la empresa JKM cliente en la empresa atencion al cliente en
Engineering SAC, JKM Engineering la empresa JKM
Lima, 20197 SAC, Lima, 2019 Engineering SAC
Especificos Especificos Especificos Gestion de
¢Enque medidala | Determinar en qué calidad
aplicacion de plan de | medida la aplicacion La aplicacion de plan
Gestion de Calidad | de plan de Gestién de | de Gestion de
bajo la norma ISO Calidad bajo la norma | Calidad bajo la Disefio de
9001:2015 mejorara | ISO 9001:2015 norma ISO Gestion de Identificacion de actividades
la fiabilidad del mejora la fiabilidad del | 9001:2015 mejora la calidad

servicio en la
empresa JKM
Engineering SAC?

servicio en la
empresa JKM
Engineering SAC,
Lima, 2019

fiabilidad del servicio
en la empresa JKM
Engineering SAC




¢En qué medida la
aplicacion de plan de
Gestion de Calidad
bajo la norma ISO
9001:2015 mejorara
la capacidad de
respuesta en la
empresa JKM
Engineering SAC?

Determinar en qué
medida la aplicaciéon
de plan de Gestion de
Calidad bajo la norma
ISO 9001:2015
mejora la capacidad
de respuesta en la
empresa JKM
Engineering SAC,
Lima, 2019.

La aplicacion de plan
de Gestion de
Calidad bajo la
norma ISO
9001:2015 mejora la
capacidad de
respuesta en la
empresa JKM
Engineering SAC.

Atencion al
cliente

Fiabilidad del
servicio

Calificacion del desempefio de
los trabajadores

Capacidad de
respuesta

Calificacion de las quejas
atendidas




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de las variables de la investigacion

Escala
Vansable Definicién Conceptual O[:)egrlgcl:(i:cgonnal Dimensiones Indicador Formula Me(zliecié
n
La norma ISO 9001: 2015 Valor Estructura= %
es la premisa del SGC, ya total obtenido 1 * %
que son medidas obtenido 1 +% total
mundiales que permiten obtenido 2 * %
ubicar o desviar a los Es un sistema : obtenido 2 + % total
. . - Nivel de :
administradores de la muy bien : _ I obtenido 3 * %
L Diagnastico cumplimiento de . .
organizacion para lograr estructurado : . obtenido 3 +% total Razon
T . . Situacional la norma :
una organizacion superior | que por medio obtenido 4 * %
del marco de de los obtenido 4+ % total
administracion de calidad requisitos que obtenido 5 * %
GESTI a fin de expandir la se solicitan en obtenido 5) / %
ON DE adecuacion del marco. la norma Total obtenido
CALID Ademas, estas normas internacional
AD permiten supervisar en su ISO
mejor medida la mejora de 9001:2015 Total resultado =
los elementos y las asegura la Promedio
administraciones de las calidad en la (%Obtenido(Context
organizaciones. A la luz de empresay la Disefio de - Identificacion de o, Liderazgo,
estas normas, se han satisfaccion Gestion de actividades Planificacion, Razén
actualizado las del cliente. Calidad Soporte, Operacion,
necesidades mas Evaluacion,
importantes del marco de Mejora)) / Promedio
administracion de calidad total

(Cortez, 2017).




ATEN
CION
AL
CLIEN
TE

La atencion al cliente se
basa en las percepciones
de valor, al igual que la
necesidad de gestion de la
demanda, modificando el
comportamiento del
personal a cargo con
respecto al servicio
brindado para el cliente,
con lo cual mejorara la
calidad de servicio,
aumentara el valor de las
prestaciones y en la
imagen de la empresa,
con lo que se obtendra
aumentar la cartera de
clientes por lo tanto habra
mayor ingreso para la
empresa. (Maqueda &
Llaguno, 2014).

La atencion al
cliente sera en
base a las
féormulas
tomando en
cuenta el
desempeiio de
los trabajadores
para asi poder
tener un
resultado real,
acerca de la
atencion
brindada.

Fiabilidad del
servicio

- Calificacion del
desempefio de
los trabajadores

_ Tiempo Programa

Tiempo Real

Capacidad de
respuesta

- Calificacion de
la quejas
atendidas

N° Quejas

N° Atenciones

Razon




Anexo 3: Diagrama de Ishikawa
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Anexo 4: Diagrama de Pareto
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Anexo 5. Autorizacion de uso de Lista de verificacion 1ISO 9001:2015

_DOCUMENTO DE AUTORIZACION DE UTILIZACION DE LA OBRA
INEDITA DIAGNOSTICO DE BRECHAS DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO
NTC ISO 9001:2015

CARLOS ARTURO BLANDON JARAMILLO, mayor de edad, domiciliado y residenciado
en Pereira, Risaralda, Colombia, identificado con la cédula de ciudadania No 86.057.129 de
Villavicencio, Meta, Colombia en mi calidad de titular y autor de la obra inédita denominada
DIAGNOSTICO DE BRECHAS DE CUMPLMIENTO NORMATIVO NTC ISO
9001:2015, suscribo el presente documento de autorizacion de utilizacion de la obra a favor de
VANIA ALEJANDRINA TICLAVILCA HUAPAYA el cual se regird por las normas
legales aplicables y en particular por las siguientes Clausulas:

PRIMERA — AUTORIZACION: EL AUTOR Y/O TITULAR, mediante el presente
documento autoriza la utilizacion de la obra para su uso en la Tesis denominada
“APLICACION DEL PLAN DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO
9001:2015 PARA LA MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA JKM
ENGINEERING SAC” en la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO de Lima, Pert.

SEGUNDA - OBJETO: Por medio del presente escrito, EL AUTOR Y/O TITULAR
Autoriza a VANIA ALEJANDRINA TICLAVILCA HUAPAYA para que de
conformidad con las normas internacionales que sobre Propiedad Intelectual sean aplicables, asi
como bajo las normas vigentes en Colombia, utilice la obra inédita para ser publicada en la
Tesis “APLICACION DEL PLAN DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO
9001:2015 PARA LA MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA JKM
ENGINEERING SAC”. PARAGRAFQ - ALCANCE DEL_OBJETQ: La presente
autorizacion de uso se otorga para ser utilizada en los ejemplares impresos y electronicos de la
tesis anteriormente mencionada.

TERCERA - TERRITORIO: Los derechos aqui Autorizados se dan sin limitacién geografica
o territorial alguna.

CUARTA — ALCANCE: La presente autorizacion se da tanto para formato o soporte material,
y se extiende a la utilizacién en medio dptico, magnético, electronico, en red, mensajes de datos
o similar conocido o por conocer, del ejemplar o niimero respectivo de la publicacién.

QUINTA — EXCLUSIVIDAD: La autorizacion de uso aqui establecida no implica
exclusividad en favor de VANIA ALEJANDRINA TICLAVILCA HUAPAYA. Por lo tanto,
EL AUTOR Y/O TITULAR en su caracter de autor de la obra objeto del presente documento
se reserva el derecho de publicar directamente, u otorgar a cualquier tercero, autorizaciones de uso
similares o en los mismos términos aqui acordados.

SEXTA - DERECHOS MORALES (Créditos v mencién): La Autorizacion de los derechos
antes mencionados no implica la cesion de los derechos morales sobre los mismos por cuanto en
conformidad con lo establecido en el articulo 6 Bis del Convenio de Berna para la proteccion de
las obras literarias, artisticas y cientificas; articulo 30 de la Ley 23 de 1982 y articulo 11 de la
Decision Andina 351 de 1993, estos derechos son irrenunciables, imprescriptibles,
inembargables ¢ inalienables. Por lo tanto, los mencionados derechos seguiran radicados en cabeza
de EL AUTOR Y/O TITULAR, y siempre deberd mencionarse su nombre cuando se utilice la
obra.

SEPTIMA - AUTORIA: EL AUTOR Y/O TITULAR, declara y ratifica que el material
objeto de la presente Autorizacion es original y fue realizada por CARLOS ARTURO
BLANDON JARAMILLO sin violar o usurpar derechos de Propiedad Intelectual de terceros,
en constancia de lo anterior dicha obra fue radicada en el Ministerio del Interior, Direccion



Nacional de Derechos de Autor bajo el CERTIFICADO DE REGISTRO DE OBRA
LITERARIA INEDITA LIBRO 10 TOMO 729 PARTIDA 2018. PARAGRAFO: En caso
de presentarse cualquier reclamacion o accion por parte de un tercero en cuanto a los derechos
de autor sobre el material en cuestion, EL AUTOR Y/O TITULAR asumird toda la
responsabilidad, y saldrd en defensa de los derechos aqui Autorizados; para todos los efectos
VANIA ALEJANDRINA TICLAVILCA HUAPAYA actia como un tercero de buena
fe, exento de culpa.

Dada en Pereira, Risaralda, Colombia, a los veintidés (22) dias del mes de noviembre de Dos
Mil diecinueve (2019).

EL AUTOR Y/O TITULAR

M@;%OS RTUR BLANDON JARAMILLO
C.C. N°88%057.129 de V{llavicencio, Meta, Colombia



Anexo 6. Lista de verificacion de evaluacion del sistema de gestion de
calidad segun ISO 9001:2015

ANALISIS DEL GRADD DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA IS0 90012015
EMPRESA: JEM Engineering 5.8.C.
BESFPOMSAEBLE: ‘Yania Ticlavilea Huapava
Modo de uso: Con eltesto de la norma IS0 3001 2015 en mano v para cada punto normativo, responsa con total honestidad
marcando con una X si cumple tatalmente o parcialmente el requisito v de un > conforme alos valores de cumplimiento.
Puede agregar un comentario para justificar su evaluacidn. Enlas deméas hojas de calculo ze mostrara la brecha enforma
visual v los anlisis por numeral de la norma.
4. Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la organizacion v su
ContexRto
La organizacion Debe: 03 | 253 | 903 | 753 (1003 | NiA | Observaciones
Determinar laz cusstiones externas e
internas que son pertinentes para su propdsito Yo su "
direccion estratégica, v que afectan su capacidad para
lograr los resultados previstos de su SGC,
Realizar el seguimienta vla revizidn de
lainfarmacidn sobre estas cuesstiones externas e internas. H
4_2 Comprension de las necesidades v
expectativas de las partes interesadas
La organizacion Debe: 03 | 253 | 502« | 753 (1003~ | MIA | Observaciones
Determinar las partes interesadas que son pertinentes al
SGC. ”
Determinar los requisitos pertinentes de estas partes
interesadas para "
el SGC
Reslizar el seguimiento v la revision de la informacidn
sobre estaz  partes interesadaz y  sus  requisitos "
pertinentes.
4_3 Determinacion del alcance del SGC
La organizacion Debe: 03 | 253 | 502« | 753 (1003~ | MIA | Observaciones
Determinar los limites v la aplicabilidad del SGC para
establecer su alzance. "
Consziderar las cuestiones edternas e intermas indicadas
en al apartada 4.1, "
Consziderar loz requisitos de laz partes interesadas
pertinentes indicados en el apartado 4.2, "
Considerar los productos u semwicios de la organizacidn "
Establecer las tipos de productas v semvicios cubiertos, u
proporcionar una justificacion para cualquier requizito de
esta Norma Internacional que la organizacidn determine M
que no es aplicable para el alcance de su SGC
4 4 SGC y sus procesos
4_.4.1La organizacion Debe: 03 | 253 | 90 | 75 (100 | NiA | Observaciones
Establecer,  implementar,  mantener  u  mejorar
continuamente un SGC,  incluidos  los  procesos ®
necesatios Y sus interacciones, de acuerdo con los
Determinar los procesos necesarios para el SGC u sy ,
aplicacidn a través de la arganizacidn
Determinar las entradas requeridas vlas zalidaz esperadas ,
de estas procesos




Determinar la secusncia e interaccion de estos pracesas

Determinar v aplicar los criterios vlos métodas [incluvends
el zequimiento, laz mediciones v los indicadaores del
desempenia relacionado)

Determinar los recursos necesarios para estos procesos y
asegurarse de su disponibilidad

Aszignar las responszabilidades v autoridades para estos
procesos

Abordar los riesgos w opornunidades determinados de
acuerda con los requizitos del apartada 6.1

Evaluar estas procesos e implementar cualquier cambio
necesano para asegurarse de que estos procesos logran
las resultadas previstas

Mejorar los procesos el SGCE.

4_4_2 En la medida en que sea necesario la
organizacion debe:

0

292

20

[

1002

MiA

Observaciones

Mantener informacidon documentada para apovar la
operacion de sus procesos

Conzervar la infarmacidn documentada para tener la
confianza de que los procesos se realizan segln o

5. Liderazgo

5.1Liderazgo v compromiso

5.1.1 Generalidades. La alta direccion Debe: 0 | 2552 | 50 | 795 (1003 | N!A | Observaciones
Demostrar liderazgo w compromiso conrespecto al SGLC: "
Bzumir la responzabilidad v obligacidn de rendir cuentas

con relacidn ala eficacia del SGC "
Azegurar que se establezoan la politica de calidad vlos

objetivas de la calidad para el SGC, v que estos sean

compatibles con el contexta v la direccidn estratégica de "

la arganizacidn

Azegurar de laintegracion de los requisitos del SGC enlos

procesos de negocio de la arganizacian "
Promower el uso del enfogue a procesos v el pensamiento

basadao enriesgos "
Azegurar de que los recursos necesarios para el SGC

estén disponibles "
Comunicar la importancia de una gestidn de la calidad

eficaz v confarme con los requisitos del SGC "
Azegurarse de que =l SGC lagre los resultadas previstas "
Comprometer, dirigic v apowar a laz personas. para

contribuir a la eficacia del SGC "
Pramaower la mejora "

Apovar 2 otros roles pertinentes de la direccidn, para

demostrar zu liderazgo en la forma enla que aplique asus "
Areas de responzabilidad

3-1.2 Enfaque al cliente. La alta 03 | 25% | 500z | ¥5:¢ 10032 | NIA | Dbservaciones

direccion Debe:

Demostrar liderazgo v compromiso con respecto al
enfoque al cliente

Azegurarse que se determinan, se comprenden yw se
cumplen regularments loz requisitos del cliente u los
legales ureglamentarios aplicables




bAzequrar que ze determinan v ze consideran los riesgos v
opartunidades que pueden afectar a la conformidad de
los praductaos v semicios v ala capacidad del cliente

bAzegurar que se mantiene el enfoque en el aumento dela
satisfaccion del cliente.

5.2 Politica

5.21 Est?hlec_l:mentu de la politica de calidad. o= | 252 | 502 | 752¢ | 1002 | Mia | Observaciones
La alta direccion Debe:

Establecer, implementar v mantensr una politica de la

calidad "

Eztablecer, implementar v mantener una politica de la

calidad que zea apropiada al propdsito v contesto de la H

organizacion w apoye su direccion estratégica

Eztablecer, implementar v mantener una politica de la

calidad que proporcions un marco de referencia para el H

establecimiento de los objetivos de la calidad

Eztablecer, implementar v mantener una politica de la

calidad que incluya un compromiso de cumplir los H

requisitos aplicables

Eztablecer, implementar v mantener una politica de la

calidad que incluva un compromizo de mejora continua H

del SGC,

5.2.2 E:IEII'I'II..II'IIG-EIGI_DI'I de la politica de calidad. o= | 252 | 500¢ | 752¢ | 1002 | MiA | Observaciones
La politica de calidad Debe:

Estar dizponible v mantenerse  como  infarmacion "

Comunizarse, entenderze w aplicarse dentra de la

organizacion "

Estar disponible para las partes interesadas pertinentes,

sequn cormesponda. "

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en

la organizacion

La alta direccion Debe: 03 [ 253 | 5052 | ¥53£ (100 (| NMA | Observaciones

bAzegurar de que las responsabilidades v autoridades para
loz roles pertinentes se asignan, se comuniquen y se
entiendan en todala arganizacian.

b zignar la responsabilidad v autaridad para asegurarse de
que =l SGC es conforme conlos requisitos de esta Morma
Internacional

fzignar laresponsabilidad v autaridad para asegurarse de
que los procesos estan generando w proporcionando las
zalidas previstas

fzignar la responzabilidad v autoridad para Informar, en
particular, ala alta direccion sobre el desempeno del SIGC
u zabre las oportunidades de mejora [véaze 10.1)

fzegurarse de que se promueve =l enfogque al clisnte en
toda la organizacion

bzignar laresponsabilidad v autaridad para asegurarze de
que la integridad del SGC s mantiene cuando se
planifican e implementan cambios en el SGC

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

6.1.1 Al planificar el SGC la organizacidn Debe:

29

20

o

100z

NiA

Observaciones



Considerar las cuestiones referidas en el apartado 4,1 vlos
requizitos referidos en el apartads 4.2 u determinar los
riesgos v oportunidades que es necesario abardar,

Determinar los riesgos w oportunidades que es necesario
abordar con el fin de asegurar que el SGC pusda lograr
sus resulkados previstos

Oeterminar los riesgos w opartunidades que es necesario
abordar con el fin de aumentar los efectos deseables

Determinar los riezgos w oportunidades que 2= necesario
abordar con el fin de prevenir o reducir efectos no

Determinar los riesgos w oportunidades que es necesario
abordar con el fin de lograr la mejara.

6.1.2 La organizacion Debe planificar:

253

S0z

Fir

1003

MiA

Observaciones

Las acciones para abordar estos riesgos v opontunidades

La manera de integrar & implementar las acciones ensus
procesos del SGC (véaze 9,4

Lamanera de evaluar la eficacia de estas acciones.

6_2 Objetivos de la calidad v planificacion para
legrarlos

6.2_.1La organizacion Debe:

253

o0z

o

10032

MiA

Observaciones

Establecer objetivos de la calidad para las funciones
niveles pertinentes ulos procesos necesarnios para el SGC.

Manterer informacion documentada sobre oz abjetivos
dela calidad.

Los objetivos de la calidad Deben:

Sercoherentes conmlapalitica de calidad

Sermedibles

Tener en cuenta los requisitos aplicables

Ser pertinentes para la conformidad de los productos u
senicios y para el aumento de la satisfaccidn del clients

Ser objeto de zeguimiento

Comunicarse

Actuslizarse, segun coresponda

6.2_2 Al planificar como lograr sus objetivos de
la calidad. la organizacion Debe:

0

253

L1

o

10032

MiA

Observaciones

Determinar qué se va a hacer

Determinar qué recursos se requeriran

Determinar quien sera responsable

Determinar cuanda se finalizara

Determinar como se evaluaran los resultados

6.3 Planificacion de los cambios

La organizacion Debe:

0

253

L1

o

10032

MiA

Observaciones

Cuando la organizacion determine la necesidad de
cambios en el SGC, estos cambios se deben llevar a cabo
de manera planificada (véaze 4 4]

Considerar el propdsitc de  los cambios u sus
consecuencias potenciales

Considerar laintegridad del SGC




Considerar  la  disponibilidad o reasignacion  de
responsabilidades y autaridades.

7. Apoyo

T.1Recurso

T.1.1 Generalidades. La organizacion Debe: 022 | 25 | 50 | 753 | 10022 (| MNIA | Observaciones
Determinar u proporcionar los recursos necesarios para el

establecimiento, implementacidn, mantenimiento v mejora H

continua del SGC.

Consziderar las capacidades v limitaciones de los recursos y

internos edistentes

Considerar que = necesita obtener de loz proveedores .

extermos,

T7.1.2 Personas. La organizacion Debe: 022 | 25 | 50 | 753 | 10022 (| MNIA | Observaciones
Determinar w proporcionar las personas necesanias parala

implementacidn eficaz de su SGC v para la operacidn v H

control de sus procesos.

T7.1.3 Infraestructura. La organizacion Debe: 022 | 25 | 50 | 753 | 10022 (| MNIA | Observaciones
Determinar, proporcionar v mantener la infraestructura

necesaria para la operacidn de suz procesos u lagrar la H

conformidad de loz productos u servicios.

7.1.4 Ambiente para la operacién de los 0 | 25 | 503 | 753 [100% | NIA | Observaciones
procesos. La organizacion Debe:

Determinar,  proporcionar v mantenser 2l ambiente

necesaria parala operacidn de sus procesos u paralograr "

la conformidad de los praductas y servicias.

#.1.5 Recurses de Seguimiento y Medicion. La | o | 5. | 50z | 7522 |10032 | MIA | Observaciones
organizacion Debe:

T7.1.5.1Generalidades. La organizacion Debe: "

Determinar v proporcionar los recursos necesarios para

asegurarse de la walidez v fiabiidad de los resultados

cuando se realice el seguimiento o la medicidn para H

verificar la conformidad de los praductos v semicios can

los requisitos

bAzequrarze de que loz recursos proporcionados son

apropiados para el tipo especitico de actividades de H

seguimiento v medicidn realizadas

bAzequrarze de que los recursoz proporcionado  se

mantienen para asegurarse de laidoneidad continua para "

su propdsito

Conservar la informacion documentada apropiada come

evidencia de que los recursos de seguimienta ymedicidan "

son idéneos para su propdsito

T.1.5.2 Trazabilidad de la Medicion, el equipo 0= | 252 | 502 | 75:2¢ [ 10022 | WA | Observaciones

de medicion debe

Calibrar o verificar, o ambas, aintervalos especificados, o
antes de su utilizacion, contra patrones de medicion
trazables a patrones de medicion intermacionales o
nacionales; cuando no esistan tales patrones, debe
conservarse como informacion documentada la base
utilizada para la calibracion o verificacian

Identificar para determinar su estado




Prateger contra ajustes, dafio o deterioro que pudiera
invalidar el estado de calibracion w los posteriores
rezultados de la medicidn

Determinar =i la validez de los resultados de medicidn
previos se ha visto afectada de manera aduversa cuando el
equipo de medicidn ze considere no apto para su
proposito previsto, v debe tomar las acciones adecuadas
cuando sea necesario.

T.1.6 Conocimientos de la Organizacion 022 | 2522 [ 902 | 9 (10022 | WA | Observaciones
Determinar  los  conocimientos necesarios  para  la
operacidn de sus procesos y paralograr la confarmidad de "
los praductas v servicias.
Marterer v poner a disposicidn en la medida que zea
MEceEario H
Considerar sus conocimientos actuales v determinar como
adquirr o acceder a loz conocimientos adicionales ]
neceszarios v alaz actualizaciones requeridas
.2 Competencia
La organizacion debe: 022 | 2522 [ 902 | 9 (10022 | WA | Observaciones
Determinar la competencia necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al "
desempenio v eficacia del SGC
Azequr de que estas personas sean competentes,
basandosze en la educacian, farmacidn o experiencia "
apropiadas
Tomar acciones para adquinr competencia necesaria v y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas cuando ze
Conzervar la Infarmacidn documentada apropiada como
} . . H
evidencia de la competencia.
¥.3 Toma de Conciencia
La organizaciin debe asegurarse de que las
personas que realizan el trabajo bajo el control | 03 | 2532 | 503< | 755 | 1003< | MIA | Observaciones
de la organizacidn tomen conciencia de:
Palitica de calidad "
Objetivos de la calidad pertinentes "
Contribuir a la efizacia del SGC, incluidos los
- ) - H
beneficios de una mejora del desempeiio
Implicaciones delincumplimiento de los requisitos del
H
SIGC.
7.4 Comunicacion
La organizacion debe determinar las
comunicaciones internas v externas pertinentes | 0% | 2532 | 503< | 755 | 1003< | NMIA | Observaciones

al 5GC, que incluyan:

Clué comunicar

Cuando comunicar

& quién comunicar

Codmo comunicar

Cuign comunica

1.9 Informacion Documentada




7.5.1Generalidades:

El SGC de la organizacion debe incluir
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Observaciones

La informacidn documentada requerida por esta Morma
Internacional

Lainfarmacidn documentada que la organizacian
determina como necesaria para la eficacia del SGC.

7.5 2 Creacion v actualizacion

Al crear y actualizar informacion documentada,
la organizacion debe asegurarse de que lo
siguiente sea apropiado:
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Observaciones

Aseqgurar la identificacion v descripcidn de la informacion
[por ejempla, titula, fecha, autor o nimera de referencial

Azegurar el formato [por ejemplo, idioma, wersion del
softw are graficos] u loz medios de soporte [por ejempla,
papel.electranical.

La revision y aprobacion conrespecto ala conveniencia y
adecuacion.

7.5.3 Control de la Informacion Documentada

7.5.3.1La informacion documentada requerida
por el SGC y por esta Morma Internacional se
debe controlar para asegurarse de que:
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Observaciones

Estar dizponible v zea iddneo para su uso, donde v
cuando ze necesite

Ezté protegida adecuadamente [par ejemplo, contra
pérdida de la confidencialidad, uso inadecuada pérdida
de integridad)

7.5.3.2 Para el control de la informacion
documentada, la

organizacion debe abordar las siguientes
actividades, segin cormesponda:
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Observaciones

Distribucion, acceso, recuperacion y usa

Almacenamienta v presemacion, incluida la preservacian
de lalegibilidad

Contral de cambias [par ejemplo, contral de versian)

Conzervacion u disposicidn.

|dentificar v contralar la documentada de origen externa,
que la organizacidn determina como necesaria para la
planificacidn v operacidn del SGC

Praoteger la informacion documentada conservada como
evidencia de la confarmidad

=

8.1 Planificacion y control operacional

La organizacion debe

0=z
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Observaciones

Planificar, implementar v controlar procesos

Determinar los requisitos para los productos u servicios

Establecer criterios para sus procesos

Establecer criterios parala aceptacion de las praductos u
sericios

Determinar los recursas necesarios para lograr la
confarmidad con los requisitos de los productos u servicios

Implementar el contral de los procesos de acuerdao con los
criterios




Ueterminar, el mantenimiento v la consernsacion de la
informacion documentada en la extension necesariapara
tener confianza en que los pracesos se han llevado 2

Determinar, el mantenimiento ula consernvacidn de la
informacidn documentada en la extensidn necesaria para
demostrar la conformidad de los productas v servicios con

Ser adecuada paralas operaciones de la organizacion.

Contralar los cambios planificados yrevizar las
consecuencias de los cambios no previstos, tomando
acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segln

Azegurarse de que los procesos contratados
extermmamente estén controlados (Wéase 8.4

8.2 Requisitos para los productos v servicios

8.2 1 Comunicacion con el cliente
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Observaciones

Proparcionar la informacian relativa a los productas v
sendicios

Tratar las conzultas, los contratos o los pedidas
incluyendo los cambios

Obtener la retroalimentacidn de los clientes relativa alos
productos v semvicios, incluwendo las quejas de los
clientes

Manipular @ controlar la propiedad del cliente

Establecer los requisitos especiticos paralas acciones de
contingencia, cuanda sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los
productos y servicios
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Observaciones

Los requisitos para los productos u sernvicios se definen,
incluyenda Cualquisr requisita legal v reglamentaric

Los requisitos para los productos u sernvicios se definen,
incluyenda Agquellos considerados necesarios parla
organizacian

La organizacidn puede cumplir con las declaraciones
acerca de los productos w semvicios que ofrece.

8.2_3 Revision de los requisitos para los
productos y servicios
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Observaciones

8.2.3.1la organizacion debe

Azegurar de que tiene la capacidad de cumplir las
requizitos para los productos w servicioz que sevan a
ofrecer alos clientes

Llewar a cabo unarevision antes de comprometerse a
suministrar productos y servicios a un cliente

Las requisitos especificados par el cliente, incluvenda los
requizitos para las actividades de entrega v las posteriores
alamizma

Lias requizitos no establecidos por el clisnte, pera
necesarios para el uso especificado o previsto cuando
zea conocido.

Las requisitos especificados por la arganizacion

Las requizitas legales v reglamentarios aplicables alos
productos v semvicios

Las diferencias enistentes entre los requisitos del contrato
o pedido v los expresados previaments

La crganizacidn debe azegurarse de que seresuslven las
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido ulos expresados previamente




La organizacidn debe canfirmar las requizitos del clients
antes de la aceptacian, cuando el cliente no proparcione
una declaracidn documentada de sus requisitos.

8.2.3.2 La organizacion debe consermvar la
informacion documentada, cuando sea
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Observaciones

Saobre los resultados de la revisidn

Sobre cualquier requisito nuevo para los productos v

8.2 4 Cambios en los requisitos para los
productos y servicios
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Observaciones

Azegurarse de que, cuando se cambien los requisitos
paralos productos w servicios, la informacidn
documentada pertinente sea madificada, v de que las
personas pertinentes sean conscientes de los reguisitas
modificadas.

8.3 Diseno y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1La organizacion debe
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Observaciones

Establecer, implementar y mantener un proceso de disefio
y dezarrolla que sea adecuado para asegurarse de la
posterior de productas v semvicios

8.3.2 Planificacion del diseno v desarrollo
Al determinar las etapas del disefio w desanollo se debe
cansiderar
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Observaciones

Lanaturaleza, duracion v complejidad de las actividades
de dizefio u dezarralla

Las etapas del proceso requeridas, incluyenda las
reviziones del disefio v dezarrollo aplicables

Las actividades requeridas de verificacion v validacidn del
dizefiou desarralla

Las responsabilidades v autoridades involucradas en el
proceso de disefio y desarrallo

Conziderar las necesidades de recursos intermos v
externos para el dizefio v desarrallo de los productos w
zendicios al determinar las etapas v contrales del disefio u
desarrallo

Lanecesidad de contralar laz interfaces entre laz
personas que participan activamente en el proceso de
dizefiou desarralla

Lanecesidad de la participacidn activa de los clientes y
usuarios en el proceszo de disefio v desarralla

Laos requisitos para la posteriar pravisian de productos v
sendicios

Elnivel de contral de proceso de diseno v desarnallo
esperado por los clientes v otras partes interesadas

Lainfarmacidén documentada necesaria para demastrar
que ze han cumplida los requisitos de disefio v dezarrollo

8.3.3 Entradas para diseno v desamrollo
Lacrganizacion debe
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Observaciones

Conziderar los requisitos funcionales v de desempenio

Considerar la informacidn proveniente de actividades
previas de dizefo v dezarolla similares

Conziderar los requisitos legales wreglamentarios

considerar Mormas v cddigos de practicas que la
organizacidn se ha comprometida a implementar

considerar las consecuencias patenciales de fallar debido
alanaturaleza de los productos v sevicios




\erifizar que las entradas son adecuadas paralas fines
del dizetio v desarrallo, que estén completas vy no
presentan ambiguedades

Reszolver laz entradas de disefio u desarrolla
contradictorias

Conzervar la informacidn documentada sobre las entradas
de dizefio v dezarrallo

8.3.4 Controles del disenio y desarrollo
La organizacian debe aplicar contrales al disefio
desarrallo para asegurar
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Observaciones

Cue ze definen los resultados alograr

Cue se realizan las revisiones para evaluar la capacidad
de los resultados del disefio v desarrallo para cumplir los
requisitos

Clue se realizan actividades de verificacidn para
asegurarse de que las salidas del disefia y desarrolla
cumplen las requizitos de las entradas

Cue ze realizan actividades de validacidn para asegurarse
de que loz productos v semvicios resultantes satisfacen los
requisitos para su aplicacidn especificada o uso previsto

Cue se toma cualquier accidn necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion v validacidn

Clue se conserva lainfomracidn documentada de estas
actividades

8.3.0 Salidas del diseiioc v desarrollo
La organizacian debe asegurarse de que las salidas del
dizefio v dezarrollo
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Observaciones

Cumplen las requisitos de las entradas

Son adecuadas paralos procesos posteriores parala
reizidn de productos v semicios

Inzluyen o hacen referencia alos requisitos de
seguimisnto v medicion, cuandao sea apropiado, v alos
criterias de aceptacion

Ezpecifican las caracteristicas de los productos v
semdicios que son esenciales para su propdsito prevista
S provision segura w comecta

Conzervainformacidn deumentada sobre las salidas del
dizefio ydezarrollo

8.3.6 Cambios del disenio y desarrollo
La organizacian debe
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Observaciones

ldentifizar, revizar v controlar los cambios hechos durante
el dizefio y dezarrollo de praductos v servicios, para
asegurarse que no hayva unimpacto adverso enla
conformidad de los requisitas

Conszervar informacion documentada sobre cambios de
dizefio v desarmollo

Conservar infarmacidn documentada sobre el resultada
de las revisiones

Conservar informacidn documentada sobre 2
autorizacidn de loz cambios

Conzevar informacian documentada de las acciones
tomadas para prevenir los impactos adversos

&.4 Control de los procesos, productos
servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades
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Hzegurar que los procesas, productos v senvicios
suministrados externamente son conformes alos
requisitos.

Determinar los contrales a aplicar alos procesos,
productos y servicios suministrados externamente cuando
Los productos u servicios de provesdores externos estan
destinados a incorporarse dentro de los propios productos
u zenvicios de la organizacian;

Determinar los controles a aplicar alos procesos,
productos v servicios suministrados externaments cuando
los praductos v servicios son proporcionados
directamente aloz clientes por provesdores externos en
rnombre de la arganizacidn

Determinar los contrales a aplicar alos procesos,
productos y servicios suministrados externamente cuando
un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionada
por un proveedor externo como resultado de una decision
de la arganizacion

Determinar v aplicar criterios para la evaluacion, la
seleccion, el seguimiento del desempenoula
reevaluacion de los proveedores externos, basandoze en
su capacidad para proporcionar procesas o productos y
sernicios de acuerdo con las requisitas

conservar lainformacion documentada de estas
actividades y de cualquier accidn necesario que surja de
laz evaluaciones.

8.4.2 Tipo v alcance del control
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Observaciones

fHzegurarse de que los procesos, productas v sevicios
suministrados externamente no afectan de manera
adversa ala capacidad de la organizacidn de entregar
productos w servicios confarmes de manera coherente a
sus clientes.

fzegurarse de que los procesos suministrados
extermamente permanecen dentro del control de su SGC

Definir loz controles que pretende aplicar 2 un provesdor
euterna v los que pretende aplicar a las salidas resultantes

Tener en consideracian elimpacto patencial de las
procesos, productos u servicias suministradas
externamente en la capacidad de la organizacian de
cumplir regularmente loz requizsitos del cliente ulos legales
ureglamentarios aplicables

Considerar la eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo

Determinar la verificacion, u otras actividades necesarias
para asequrarse de que los procesos, productas y
sendicios suministrados externamente cumplen los
requisitos

8.4_3 Informacion para los proveedores
externos
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Observaciones

fzegurarse de la educacian de los requizsitos antes de su
comunicacion al proveedar externo

Comunicar a los proveedores externos sus requisitos para
Las pracesos, productos v servicios a proporcionar

La aprabacidn de Productos v servicias

La aprabacidn de Métadas, procesos v equipos




La aprobacion de la liberacian de praductos v servicios

La competencia, incluyendo cualquier calificacion
requerida de las personas

Las interacciones del proveedar externa con la
arganizacion

El zontrol v el zeguimiento del desempetio del proveedor
externa a aplicar par parte de la arganizacidn

Las actividades de verificacion o validacion que la
organizacion, o su cliente, pretende llevar 2 cabo enlas
instalaciones del praveedor externo.

8.5 produccion v provision del servicio

8.5.1 Control de la produccitn y de la provision
del servicio
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Observaciones

La crganizacidn debe implementar la produccidn u
provisian del servicio bajo condiciones contraladas

La disponibilidad de infarmacidn documentada que defina
laz caracteristicas de los productos a producir, los
serndicias a prestar, o las actividades a desempefiar

La dizponibilidad de infarmacidn documentada que defina
los resultados a alcanzar

La dizponibilidad v el uso de los recursos de seguimisnta v
medicidn adecuados

Laimplementacidn de actividades de seguimiento v
medicién en las etapas apropiadas para vernificar que se
cumplen los criterios para el control de los procesos o sus
zalidas, v los criterios de aceptacidn para los productos y
SEMicios

Eluza de lainfraestructura v el entormo adecuados para la
operacion de los procesos

La designacidn de personas competentes incluyenda
cualquier calificacion requerida

La walidacian ure validacion periddica de la capacidad
para alzanzar los resultados planificados de los procesos
de produccion v de prestacian del semvicio, cuando las
zalidas resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicidn posteriores

Laimplementacion de acciones para prevenir los erores
humanos

Laimplementacion de actividades de liberacidn, entregay
posteriores ala entrega.

8.5.2 ldentificacion y trazabilidad
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Observaciones

Utilizar los medios apropiados paraidentificar las salidas,
cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de
los productos v servicios.

Identificar el estado de las zalidas conrespecto alos
requisitos de seguimiento v medicidn através dela
produccidn v prestacian del zervicio.

Cantralar la identificacidn dnica de las salidas cuandala
trazabilidad zea un requizsito, v debe conzervar la
infarmacidn necesaria para permitir |a trazabilidad.

8.5_3 Propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos
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Observaciones

Cuidar |la propiedad perteneciente alos clientez o a
provesdores externos mientras esté bajo el contral de la
organizacidn o esté siendo wtilizado por la misma.




Identificar, verificar, proteger v salvaguardar la propiedad
de los clientes o de los praveedores externos suministrada
para su utilizacidn o incorporacidn dentro de los productos
u sendicios.

Informar de esto al cliente o proveedor externo v conservar
lainfarmacidn documentada sabre la ocurrida.

8.5 4 Preservacion
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Observaciones

La organizacidn debe preservar laz zalidas durante |2
produccian u prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con los
requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
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Observaciones

Cumplir los requisitos para las actividades posteriores ala
entrega asociadas con los productos u servicios,

Determinar el alcance de las actividades posteriores ala
entrega que e requieren, la organizacion debe
considerar los requisitos legales wreglamentarios

Determinar el alcance de las actividades posteriores ala
entrega que se requieren, la organizacion debe
considerar las consecuencias potenciales no deseabas
asociadas asus productos y sewicios

Determinar el alcance de las actividades posteriores ala
entrega que se requieren, la arganizacion debe
considerar loz requisitos del cliente

Determinar el alcance de las actividades posteriores ala
entrega que se requieren, la arganizacion debe
conziderar la retroalimentacian del cliente

8.5.6 Controles de los cambios

25

a0

9

1002

MiA

Observaciones

Revisar y contralar los cambios para la produccion ola
prestacian del semwvicio, en la extenszidn necezaria para
asegurarse de la continuidad en la conformidad conlos
requisitos.

Conservar infarmacidn documentada que desariba las
resultadas de la revision de los cambios, las personas que
autarizan el cambio v de cualquier accidn necesaria que
surja de la revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios
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Observaciones

Implementar las disposiciones planificadas, enlas etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitas
de los productas v servicios.

Mo debe llevarse a cabo hasta que se haya completado
satisfactariamente laz dizposiciones planificadas, a
menas que sea aprobado de otra manera por una
autaridad pertinente u, cuando sea aplicable par el
cliente.

Conservar la informacion documentada sabre la liberacidn
de los productos v servicios

Evidencia de la confarmidad con los ariterios de
aceptacidn

Trazabilidad alas personas que autorizan la liberacion.

8.7 Control de las salidas no conformes




8.7.1La organizacidn debe
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Observaciones

BAsequrarse de que las zalidas que no sean conformes con
sus requisitos se identifican v se controlan para prevenir su

uso 0 entrega nointencionada.

Tomar las acciones adecuadas basdndose enla
naturaleza de la no conformidad v en su efecto sobre |2
confarmidad de los productos v servicios.

Tratar las zalidas no conformes a través de correccian

Tratar las zalidas no confarmes a través de Separacidn,
contencion, devalucian o suspensidn de provizion de
productos v semicios

Tratar las salidas no conformes a través de informacian al
cliente

Tratar las zalidas no conformes a través de Obtencidn de
autorizacion para su aceptacidn bajo concesian

\erifizar la confarmidad con los requisitos cuanda s=
carrigen las zalidas no conformes.

8.7.2 La organizacion debe conservar la
informacion documentada que
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Des=cribala no conformidad

De=zcribalas acciones tomadas

Dezcriba todas las concesiones obtenidas

Identifique la autaridad que decide la accion conrespecto
alano confarmidad.

H

9 Evaluacion del desempeno

3.1 Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion

9.1.1 Generalidades la organizacion debe
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Observaciones

Cué necesita sequimients u medicidn

Los métodaos de seguimiento, medician, analisis v
evaluacion necesarios para asegurar resultados validos

Llewar a cabo el seguimiento v la medicidn

Analizar v evaluar los resultados del seguimisnto v la

Evaluar el desempefio ula eficacia del SEC.

Conzemar informacidn documentada apropiada como
evidencia de loz resultados.

3.1.2 Satisfaccion del cliente

0=

29

20

i

100z

MiA

Observaciones

Rezlizar el zegquimiento de las percepeiones de los
clientes del gradao en que e cumplen sus necesidades v

Determinar los metodos para obtener, realizar el
sequimienta y revisar esta informacidn.

9.1.3 Analisis y evaluacion

253

b1

o

100z

NiA

Observaciones

Analizary evaluar los datos v lainformacién apropiados
que surgen por el seguimiento v la medicidn.

La conformidad de los productos v servicios

El arado de zatisfaccian del cliente

El desempeiic v la eficacia del SGC

Silo planificado ze haimplementado de forma eficaz

La eficacia de las acciones tomadas para abardar las
riesgos v oportunidades




El desempeiio de los proveedaores externos "
Lanecesidad de mejoras en el SGC "
3.2 Auditoria interna

9-2.1La organizacién debe 0 | 25% | 503 | 75 |1003 | NIA | Observaciones
Llevar a cabo auditori az internas aintervalos planificados

para proporcionar informacidn acerca de si el SGC S
Ez conforme con los requisitos propios de la organizacidn

para =su sistema de gestidn de la calidad "

Ez conforme con los requisitos de esta Marma

Internacional "

Se implementa y mantiene eficazmente "
9.2.Z La organizacién debe: 03¢ | 253 | 505¢ | 753 (10032 | MIA | Observaciones
Planificar, establecer, implementar w mantener uno o

warios programas de auditori a que incluyan la frecuencia,

loz métodos, las responzabilidades, los requisitos de

planificacion vla elaboracidn de infarmes, que deben "

tener en consideracion laimportancia de los procezaos

invalucrados, los cambios que afecten ala organizacion y

los resultados de las auditoriaz previas,

Definir los criterios de la auditaria v el alcance para cada

auditari a "
Seleccionar los auditores ullevar a cabo auditorias para

asegurarse de la objetividad v la imparcialidad del praceso H

de auditaria

bAzegurarse de que los resultados de las auditorias z=

infarmen ala direccidn pertinente H
Realizar laz corecciones v tamar las acciones correctivas

adecuadas sin demara injustificada "
Canzervarinformacion documentada como evidencia de

laimplement acidn del programa de auditaria wde los S
resultadaos de las auditori as

9.3 Bevision por la direccion

3.3.1Generalidades 03 | 25 | 502 | 75 |100% | MIA | Observaciones
La alta direccidn debe revisar el SGC de la organizacian a

intervalos planificados, para asegurarse de su

conveniencia, adecuacion, eficacia v alineacion "
continuas con la direccidn estratégica de la organizacian

9.3.2 La revision por la direccion debe

planificarsze y llevarse a cabo incluyendo 02 | 255 | 50 | 753 (10032 | NIA | Observaciones
consideraciones sobre

Incluidas las tendencias relativas alos resultados de

seguimiento v medicidn "
Inzluidas las tendencias relativas alos resultados de las

auditori as "
Incluidas las tendencias relativas a el desempetio de los

proveedares externos "

La adecuacidn de los recursas "

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los

riezgos ylas oportunidades [Wéaze 6.1 "

Las oportunidades de mejora "
9.3.3 Las salidas de la revision por la direccion

deben incluir las decisiones y acciones 0z | 253 | 503 | 53¢ |1003 | MIA | Observaciones

relacionadas con




Oportunidades de mejora

MNecesidad de cambio en el SGC

MNecesidades derecursos

Consersar lainformacidn documentada como evidencia
de los resultadas de las revisiones por la direccidn
0 Me|

10.1 Generalidades, la organizacion debe

0z

293

1

o

1002

NiA

Observaciones

Determinar v seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accidn para cumplir los requisitos
del cliente v aumentar la satisfaccidon del cliente.

Mejorar los productas y servicios para cumplir los
requisitas, asi coma considerar las necesidades v
expectativas futuras

Carregir, prewenir o reducir los efectos no deseados

Mejorar el desempetio wla eficacia del SGC

10.2 No conformidad v accidn comrectiva

10.2_1 Cuando ocurra una no conformidad,
incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion debe:

29

L

Fir

100z

NiA

Observaciones

Reaccionar ante la no confarmidad v, cuanda sea
aplicable Tomar acciones para controlarla v conegirla

Reaccionar ante la no conformidad v, cuando sea
aplicable Hacer frente alas consecuencias

Evaluar la mecesidad de acciones para eliminar laz causas
de la no conformidad, con el fin de que no vaelva a acurrir
en otra parte La revision v el anlisis de la no conformidad

Evaluarla necesidad de acciones para eliminar las causas
de lano conformidad, con el fin de que no wvaelva a acurrir
en otra parte La determinacidn de las causas delano

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las cauzas
de la no conformidad, con el fin de que no vaelva a acurrir
en otra parte La determinacidn de si existen no
conformidad similares, que potencialments pusdan
oCLrir

Implementar cualquier accidn necesaria

Revizar la eficacia de cualquier accidn carectiva tomada

Sifuera necesario, actualizar los riesgos v oportunidades
determinados durante la planificacidn

Situera necesarnio, hacer cambios al SGC

Las acciones corectivas deben ser apropiadas alas
efectos de las no conformidades encontradas

10.2.2 La organizacion debe conservar
informacion documentada como evidencia de

29

L

o

100z

NiA

Observaciones

La naturaleza de las no conformidades v cualquier accidn
tomada postericrments

Las resultados de cualquier accidn carrectiva

10_3 Mejora continua

0z

293

1

o

1002

NiA

Observaciones

La organiz acidn debe mejorar continuamente la
caorveniencia, adecuacion v eficacia del SGC

Conziderar los resultados del analisiz v la evaluacian, vlas
zalidas de la revisidn por la direccidn, para determinar zi
hau necesidades u oportunidades que deben




Anexo 7. Analisis de Informacién (post_semanal?2)

| 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION % IMPLEMENTACION POR CLAUSULA
NUMERAL] 0% 253 503 752 | 100 Nin | TOTALES 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 86.36%
a1 0 0 0 0 2 0 B 5_LIDERAZGO 8707%
42 0 0 0 1 2 0 3| 6. PLANFFICACION B6.11%
43 0 0 0 3 2 0 5| 7. SOPORTE 74.38%
34 0 0 0 B 4 0 12] 8. OPERACION 50.00%
TOTALES 0 0] 0] 12] 10] 0] 22| 9. EVALUACION DEL DESEMPERO 86.49%
PORCENTALJE DE IMPLEMENTACION 10. MEJORA 86.90%
85.36%
| 5. LIDERAZGO % IMPLEMENTACION POR CLAUSULA
NUMERAL| 02 25% 503 75| 100 Nin | TOTALES 100.00%
5.1 0 0 0 8| 7| 0 15| 50.00%
5.2 0 0 0 3| 5| 0 8| a0.008% | | B
53 0 0 0 4 2| 0 5] T0.00% — | B
TOTALES 0 0 0 15 12 0 29 so.00% | | — .
PORCENTALJE DE IMPLEMENTACION 50.00% +— — =
87.07% 40.00% ——R— | | mcius.
| 6. PLANIFICACION B
NUMERAL] 0% 25% 50 75| 100 nin | TOTALES [
6.1 0 0 0 5 3| 0 8|
5.2 0 0 0 4| 11 0 15|
5.3 0 0 2| 2| 0 0 n
TOTALES 0 0 2| 11 14] 0 27]
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
85.11%
| 7. SOPORTE
NUMERAL| 02 25% 503 75| 100 Nin | TOTALES
71 0 0 4| 8| 2| 4 18]
72 0 0 2| 2| 0 0 4| PORCENTAJE OBTENIDO B7.04%
7.3 0 0 1 3| 0 0 4 WINIMO NORMA 100%
74 0 0 1 3| 1 0 5| BRECHA 12.96%
75 0 0 0 1 1 0 B
752 i i i 3| i i 3|
753 0 0 0 5| 3| 0 8|
TOTALES 0 0| 8| 25 7] 4 40|
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
74.38%
8. OPERACION
NUMERAL] 0% 25% 50% 75% | 1oox Nia_ | TOTALES
8.1 0 0 0 1 10 0 11
B2 i i i 4 17 i 21
8.3 0 0 0 7] 28| 0 35 100.00% +
B4 i i i 10 1 i 21 95.00%
8.5 0 0 0 4 20 0 24| o6.00% |
3 i i i 1 4] i 5
8.7 0 0 0 5| §] 0 11 34.00% 7 = BRECHA
TOTALES 0 o o 12 55 o 128 32.00% 1 PORCENTAJE DETENIDO
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION 90.00% 1
50.00% 88.00% <
86.00% -
| 9. EVALUACION DEL DESEMPENO 84.00%
numeral] o 253 50 75% | 100x NiA | TOTALES 82.00% |
9.1 0 0 0 7| 9| 0 1] 50.00%
5.2 0 0 1 5| 4| 0 10)
9.3 0 0 0 6] 5| 0 11
TOTALES 0 0| 1 18] 18] 0| 37]
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
86.49%
| 10. MEJORA
nNuMERAL] 0% 25% 50% 5% | 1oox Nia | TOTALES
10.1 0 0 0 2 2 0 4
0.2 0 0 0 8 7| 0 15
0.2 0 0 0 1 1 0 2|
TOTALES 0 0 0 11 10 0 21
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
86.90%
TOTAL IMPLEMENTACION SGC
sec | 0% | 5% | sow | 7s% | o0% | wa | TOTAL
e 0| 0| 11] 104 128] 4 243
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
87.04%




Anexo 8. Hoja de observaciones

EVALUADOR: Vania Alejandrina Ticlavilca Huapaya

TIEMPO

NO

NO

N° | Empresa T'FEE'V/LFLO PROGR | QUEJA | ATENC F'ElﬁréAloDE FECFFI'Q DE
AMADO| S |IONES
1 | Mondelez | 20 15 15 10 | 03/03/2019 | 23/03/2019
2 | Molitalia | 25 18 18 14 | 10/03/2019 | 04/04/2019
3| Floresta | 20 16 16 11 | 17/03/2019 | 06/04/2019
4 | Alpamayo | 25 19 19 14 | 24/03/2019 | 18/04/2019
5 | Cobrecon | 20 17 17 12 | 01/04/2019 | 21/04/2019
6 Amg\rji‘fa 25 19 19 14 | 08/04/2019 | 03/05/2019
7| Tavs 20 15 15 10 | 15/04/2019 | 05/05/2019
8 A'ojf‘]ﬁe'co 25 18 18 13 | 22/04/2019 | 17/05/2019
9| Tottus 20 16 16 11 | 29/04/2019 | 19/05/2019
10| Mondelez | 25 17 17 12 | 05/05/2019 | 30/05/2019
11| Cobrecon | 20 14 14 9 | 12/05/2019 | 01/06/2019
12| Securitas | 25 19 19 14 | 19/05/2019 | 13/06/2019
13| UTP 20 17 15 12 | 07/07/2109 | 27/07/2109
14| Nestlé 25 20 20 14 | 13/07/2019 | 07/08/2019
15| Alicorp 20 18 18 13 | 20/07/2019 | 09/08/2019
16| Paraiso 25 21 21 16 | 27/07/2019 | 21/08/2019
17| Segura 20 19 19 14 | 04/08/2019 | 24/08/2019
18 GS""/:'gm 25 21 21 16 | 11/08/2019 | 05/09/2019
19| Prosegur 20 17 17 12 18/08/2019 | 07/09/2019
20| Mondelez | 25 20 20 15 | 25/08/2019 | 19/09/2019
21| Molitalia | 20 18 18 13 | 29/08/2019 | 18/09/2019
22| Floresta | 25 19 19 14 | 08/09/2019 | 03/10/2019
23| Cobrecon | 20 16 16 11 | 16/09/2019 | 06/10/2019
24 | Alpamayo 25 21 21 16 24/09/2019 | 19/10/2019
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Anexo 10. FODA

Fortalezas Oportunidades

Alta direccion netamente Existe una demanda insatisfecha de
proactiva vivienda en el pais
Trato personalizado a potenciales - L .
. Crecimiento economico del pais
clientes
Conocimiento de clientes y . . .
Migraciones poblacionales que generan
proveedores ; .
necesidad de compra/alquiler de
Buen clima laboral viviendas
Debilidades Amenazas
Inexistente posicionamiento de Inestabilidad Econdmica, juridica del
marca estado peruano.
- : .. | Cambios en las necesidades y gustos de
Limitada capacidad de produccion los clientes yg

Falta de marketing Precios a la baja de los competidores




Anexo 11. Matriz estratégica

FODO

Estrategia FO

Estrategia DO

Aprovechar economia a escala en
infraestructura

Innovacion permanente por
crecimiento de la industria

Generar suscripcion para el acceso
a medios de informacion
tecnolégica para mantener la
adecuada actualizacion del servicio

Generar un disefio adaptado a los
requerimientos del segmento de
mercado escogido

Explotar procesamientos del
Marketing

FADA

Estrategia FA

Estrategia DA

Suscribir un contrato con
proveedores para el
aprovisionamiento de insumos

Estandarizar los servicios mas
eficientes

Mejora de Gestion de Insumos

Concretar alianzas estrategias de
distribucién con empresas del pais.

Incrementar cadenas de
Aprovisamiento en todo el pais

Concretar alianzas estrategias de
ventas con los grandes
supermercados.




Anexo 12. Validacion Juicio de Expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
PROPUESTA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA SO 9001:2015 PARA LA MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA JKM ENGINEERING S.A.C.-2019

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia?| Claridad® Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE CALIDAD
1 | DIMENSION 1: Diagnéstico situacional Si No Si No | Si No

Valor Estructura = % total obtenido 1 * % obtenido 1 +% total obtenido
2 * % obtenido 2 + % total obtenido 3 * % obtenido 3 +% total obtenido 4 X
* % obtenido 4+ % total obtenido 5 * % obtenido 5) / % Total obtenido \4 >(

2 | DIMENSION 2: Disefio de gestion de calidad Si No Si No Si No
Total resultado = Promedio (%Obtenido(Numeral 4,5,6,7,8,9,10)) )4 X >C
VARIABLE DEPENDIENTE : ATENCION AL CLIENTE

1 | DIMENSION 1: Fiabilidad del servicio Si No Si No | Si No
= (Tiempo Programado)/(Tiempo Real) e X )(

2 | DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
= (N° Quejas)/(N° Atenciones) o X‘ )(

Observaciones (precisar si hay suficiencia): St \(\0‘-’\' S u;,‘ \ACAO\D

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [\ ] /A‘pﬁ:‘\ble degpuesde corregir [ |] No I‘;able 4|
. 9
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: \/,V\ S e e Q? ........ ;% DNIHlCﬁldL ..............

Especialidad del validador....... &'N Qe O ‘S(\OJS
Lima 23 de Noviembre del 2019

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tetrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados \ {
Firma ({l

son suficientes para medir la dimension
el Experto Informante.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: \
PROPUESTA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001:2015 PARA LA MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA JKM ENGINEERING S.A.C.-2019

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia?| Claridad® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE CALIDAD
1 | DIMENSION 1: Diagnéstico situacional Si No Si No Si No
Valor Estructura = % total obtenido 1 * % obtenido 1 +% total obtenido
?‘;% obtenido 20+ % total obtgnido*so* % obtenido 3:-% total obtenido 4 }/ X %
% obtenido 4+ % total obtenido 5 * % obtenido 5) / % Total obtenido
T DIMENSION 2: Disefio de gestién de calidad Si No Si No Si No
Total resultado = Promedio (%Obtenido(Numeral 4,5,6,7,8,9,10)) N X e
VARIABLE DEPENDIENTE : ATENCION AL CLIENTE
1 | DIMENSION 1: Fiabilidad del servicio Si No | Si | No | Si No
= (Tiempo Programado)/(Tiempo Real) ' >{ X
2 | DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No | Si | No | Si | No
= (N° Quejas)/(N° Atenciones) . X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: ?Wﬂ}z S(\aé- i\ G\ WW DNLI.. 02634351

—_—

Tng

Especialidad del validador.

i Lima 23 de Noviembre del 2019
'Pertinencia: El item corresponde &l concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo %/ ?
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados 0.\

son suficientes para medir la dimension /
Firma del Experto Informante.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
PROPUESTA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001:2015 PARA LA MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA JKM ENGINEERING S.A.C.-2019

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia?| Claridad® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE CALIDAD
1 | DIMENSION 1: Diagnéstico situacional Si No Si No Si No
Valor Estructura = % total obtenido 1 * % obtenido 1 +% total obtenido (/ / [/
2 * % obtenido 2 + % total obtenido 3 * % obtenido 3 +% total obtenido 4 | j
* % obtenido 4+ % total obtenido 5 * % obtenido 5) / % Total obtenido
2 | DIMENSION 2: Disefio de gestion de calidad Si No Si No Si,| No
Total resultado = Promedio (%Obtenido(Numeral 4,5,6,7,8,9,10)) V L/ /
VARIABLE DEPENDIENTE : ATENCION AL CLIENTE
1 | DIMENSION 1: Fiabilidad del servicio Si )| No Si) | No Si, | No
= (Tiempo Programado)/(Tiempo Real) \ J l/
2 | DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
= (N° Quejas)/(N° Atenciones) \/ ,/ [/
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 2 [ \/L oo | Lk *L/: Z Tfm(:/ B
- | = J ¢ )
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [}X_] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. @&AN T os SRR tf:@l{’}béab
Especialidad del validador...... e r......... g8 L s i P e RN L

—
Al Lima 23 de Noviembre del 2019
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



Anexo 13. Autorizacion JKM Engineering S.A.C

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Mombre de la Organizacion: | RUC: 20518105541

JEM ENGIMEERING 5.AC.

Mombre del Titular o Representanta legal:

Nombres y Apallidos DIMI:
Jaimea Murga Ochoa BO151181

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el ariculo 7°, literal T dal Codigo de Efica an
Investigacion de la Universidad César Vallejo 7, aitorize [ X ], mo auforizo [ ] publicar LA
IDEMTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Mombre del Trabajo de Investigacion
Aplicacion de plan de Gestion de Calidad bajo la norma 150 9001:2015 para la mejora de
atencian al cliente en la empresa JKM Engineering SAC, Lima, 2019

Mombre del Programa Académico:

Taller de elaboracion de tesis

Autor: Mombras y Apallidos DI
Vania Alejandrina Ticlavilca Huapaya 70835312

En caso de autorizarse, soy conscienle que la invesligacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma gue sera de accaso abierto para los usuarios y podra sar
referenciada en futuras invesligaciones, dejando an clare que los derechos de propiedad

inteleciual comesponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Lima, 29 de noviembre del 2019

Firma:
(Titular o Representante legal de la Institucidn)

) Cédign i Etica an imestigacdn o L Unisersidad Céoar Viallajo-Articule 7, Eeral = 1~ Para difundie o publicar bt sl tdas di s
trabaps di isvidligaciin a5 mecesaris manbener bajo anommato o sembne & b instituciin deeda se livd @ cibo el studie, sebo ol cis
Nasn an s preyecios & i igacian come an los inf & ik, 7o b debend incluir la & inacide de la iracits, piro i sk
i ri TGS CareCleTi s,




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Javier Francisco Panta Salazar, docente de la FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA y
Escuela Profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, asesor(a)
del Trabajo de Investigacién / Tesis titulada: "Aplicacion de plan de Gestion de Calidad bajo la norma ISO
9001:2015 para la mejora de atencion al cliente en la empresa JKM Engineering SAC, Lima, 2019", de la autora
Ticlavilca Huapaya Vania Alejandrina, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud
establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin

filtros, niexclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio. A
mi leal saber y entender el Trabajo de Investigacion / Tesis cumple con todas las normas para el uso de citas

y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u omision tanto

de los documentos como de informacion aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas
académicas vigentes de la Universidad César Vallejo.

Lima, 05 de diciembre de 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

Panta Salazar Javier Francisco p

A3 \
DNI: 02636381 \Z; / \* i
A A
ORCID: 0000-0002-1356-4708 v

eeo INVESTIGA

.m.. ucv



