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Resumen

El presente trabajo exhibe el resultado de una investigacion que tuvo como
principal objetivo proponer la Certificacion de Calidad ISO 9001:2015 en una
empresa que brinda servicios —principalmente de alquiler de maquinaria

pesada— a organizaciones dedicadas al rubro de construccion.

La idea de esta propuesta se basé en satisfacer y cumplir con las exigencias y
expectativas de los clientes. Lo cual, como consecuencia, traeria una mejora en
la rentabilidad de la organizacion. La finalidad de la presente investigacion se
fundamentd en determinar si la certificacién de la ISO 9001 ayuda a mejorar la
rentabilidad de la empresa de alquiler de maquinaria pesada para la construccién
en el afio 2020.

El método usado fue el descriptivo, el cual se basO en teorias sobre la
Certificacion de Calidad en el que se aplicaron conocimientos a dicho estudio.
Las técnicas de investigacion que se realizaron en el presente trabajo fueron
encuestas. En este caso, la poblaciéon escogida fueron los trabajadores de
distintas areas de la organizacion. Los resultados de las encuestas fueron
analizados mediante tablas, en las que se logré mostrar la realidad de la empresa
con respecto a la calidad brindada. La idea era conocer la rentabilidad periodica
de la compafia. Por otro lado, la segunda técnica consistio en observar la

situacion econdmica y financiera de la empresa.

En el presente estudio se exploraron las variables y, asimismo, se utilizé la
prueba de normalidad y la prueba de Shapiro Wilk. Lo anterior, debido a que la
referencia de la muestra era menor a 50. Igualmente, debido a que “el valor Sig.
es menor que o igual al nivel de significancia (0.05), la decisién es rechazar la
hipétesis nula y concluir que los datos no siguen una distribucion normal”
(Soporte Minitab, 2019, parr. 3).

Palabras clave: Certificacion de Calidad ISO 9001-2015 y rentabilidad.
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Abstract

This paper presents the result of an investigation whose main objective is to
propose the ISO 9001: 2015 Quality Certification in a company that mainly
provides services for the rental of heavy machinery, among others, to companies

dedicated to the construction industry.

This proposal seeks to meet the demands and expectations of customers, which

is expected to improve the profitability of the company.

The method used is the descriptive one based on theories about Quality
Certification, the knowledge is applied in said research, the research techniques
that were carried out in the present work were in the first place a survey in which
the workers were taken as population of different areas of the company, these
surveys were analyzed using tables, showing the reality of the company regarding
its quality provided and in order to know the periodic profitability of the company,
the second technique was to observe the economic and financial situation of the

company. business

The purpose of this research is to determine if the ISO 9001 certification will help
improve the profitability of the heavy machinery rental company for construction
2020.

For the present investigation, the variables were explored and based on the
normality test, taking the Shapiro Wilk test as a reference because the sample is

less than 50.

Because the Sig. Value is less than or equal to the significance level (0.05), the
decision is to reject the null hypothesis and conclude that the data do not follow a

normal distribution.

Keywords: Quality Certification ISO 9001-2015 and Profitability

viii



l. Introduccién

No es un secreto afirmar que, durante muchos afnos, el precio de los servicios y
productos ha sido el centro de estrategia de mercado en varias partes del mundo.
Sin embargo, hoy en dia, las preferencias de los clientes se definen mas alla de solo
el valor precio de los bienes y servicios actualmente se considera importante la clase
de bien o servicio que se recibe. La clientela valora el buen nivel de atencion que les
brindan las compafias al momento de satisfacer sus necesidades. De ahi se deduce
gue el mejorar continuamente sea considerado una estrategia pertinente para
promover la supervivencia empresarial en tiempos de crisis. Sin duda, hay un interés

por fidelizar a sus usuarios (Alonso-Almeida et al., 2015).

La cultura orientada a la calidad dentro de una organizacion tiene entre su
principal caracteristica la satisfaccion total de la clientela, es decir, es cuando una
organizacion busca mejorar la calidad (Psomas y Antony, 2015). El mundo tiene tanto
clientes como empresarios que buscan su propio beneficio. Por ende, con el fin de
llegar a un consenso entre las organizaciones y usuarios para que estos dos puedan
ser atendidos de manera satisfactoria, la ISO 9001 es una buena opcién para llevar
a cabo esta mision. Es importante recordar que la ISO 9001 es la forma de regular a
fin de unificar a nivel internacional diversos estandares, es bien acogida en

organizaciones de todo el mundo y cuya secretaria central se encuentra en Suiza.

De acuerdo con Benzaquen (2018), es una norma de nivel global que define las
condiciones para los sistemas de gestion de calidad (SGC)” (parr. 18). Incluso, es
aplicable a cualquier organizacion, asi sean grandes o pequefias o de los productos

0 servicios que brindan (Sanchez, 2017).

Por cuestiones de competitividad, los comerciantes y empresarios se han visto
obligados a poner las necesidades de los usuarios en primer lugar. Esto también
surge, en la medida de que existen ciertos clientes que se informan mas y
seleccionan los mejores productos de calidad con precios razonables. Esto ha
conllevado a que, en la actualidad, las compafias se esfuercen en satisfacer estas

necesidades donde debe primar la calidad y el precio.
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No obstante, solo quienes ven en la certificacion una oportunidad para mejorar
los procesos internos y los sistemas —en lugar de querer solo un certificado colgado
en la pared—, son quienes realmente logran resultados positivos. Debe considerarse
la certificacion 1SO 9001 como medio de competencia dentro de un mercado
determinado que permite obtener una gran diferenciacion entre las demas

organizaciones (Georgiev y Georgiev, 2015).

Para el afio 2015, un total de 1 519 952 empresas se certificaron con la 1ISO
9001. Si se compara con el afio 2014, cuya cifra alcanzé 1 476 504, hubo un aumento
del 3 %. Los paises europeos tienen una mayor participacion (42 %), siendo las
empresas de lItalia, Alemania, Francia y Espafa las que se encuentran entre las
principales. En este escaldn, le siguen las compafiias de Asia oriental y el Pacifico
(41 %), Norteamérica (5 %), América central y del Sur (5 %), Asia (4 %), Medio Este
(2 %) y Africa (1 %).

Ahora bien, en Latinoamérica, para ese tiempo, existian 17165 organizaciones
certificadas. Hasta el afio 2015, Brasil fue el territorio que tuvo mayor cantidad de
compafias certificadas (40 %). Le sigue Colombia con un 27 %, es decir, 11471;
continua Argentina (15 %) con un total de 6423; después Chile (10 %) con una cifra
de 4259; Peru (3 %) con 1388; Ecuador (3 %) comparte la misma cantidad que tiene
Peru, es decir, 1169 certificaciones; finalmente, Uruguay (2 %) con 1139 compaiiias

certificadas con la ISO 9001 (International Organization for Standardization , 2020).

Igualmente, dentro de varias investigaciones, se han gestado esfuerzos en pro
de evaluar y medir la contribucién cuantitativa y cualitativa de las normas en conjunto
con el ejercicio de las empresas manufactureras y de servicios. Incluso, se ha
verificado que todas las certificaciones reportadas se beneficiaron, incluso, aunque

fueran de tipo variable (Zoga y Pano, 2016).

Sumado a esto, en el afio 2018 se lanzaron en Portugal, Rumania, Suiza y
Turquia encuestas dirigidas a gerentes de organizacién, calidad y directores
ejecutivos-organizaciones ISO 9001 version 2015; y a organizaciones que ya tenian
la certificacion de socios de la red de calidad internacional lider. A fines de abril de
2018, las respuestas se recopilaron de forma anonima valiéndose de una base de
datos automatizada en linea. La tasa de respuesta general alcanzo el 3,1 %, en el

gue se cubrieron 222 organizaciones que habian pasado la certificacion 1ISO 9001
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version 2015. Las organizaciones encuestadas reportaron ventajas significativas al

momento de implementar la 9001 version 2015 (Ciravegna et al., 2019).

En América Latina, como consecuencia de una mayor accesibilidad a la
informacion, se han transformado los habituales comportamientos de los
consumidores. Esto ha significado tener consumidores y clientes mas selectivos. A
manera general, ha conllevado a que se asuman nuevas estrategias de satisfaccion.
Un caso ilustrativo es la preocupacion de las empresas ecuatorianas por brindar un
bien o servicio de calidad Total. fue un tema de mucha importancia dentro de las
empresas que, en su gran mayoria se han orientado a implementar dichos
estandares y normas de calidad ISO 9001. (Benzaquen et al., 2016). Un punto a
favor radica en el crecimiento de las organizaciones ha sido escalonado y sostenido
en comparacion a otros paises que han presentado altibajos (International

Organization for Standardization , 2020).

Por otro lado, Chile se ha interesado en apoyar los programas, con el fin de
fortalecer los estandares de calidad y asi, aumentar la competitividad dentro del pais.
Esto trae consigo que se incremente la calidad de bienes y servicios. Por esta razon,
el crecimiento de empresas con certificacion ISO ha sido sostenido entre los afios
2011 y 2016. Sin duda, hay una clara evidencia de que las organizaciones chilenas
estan comprometidas en aumentar los estandares de calidad con aproximadamente

5000 empresas certificadas (Benzaquen y Schol, 2018b).

Dentro del contexto nacional, Peru esta muy por debajo de paises como Brasil,
Colombia, México Argentina, Canada y Chile. Segun las cifras obtenidas, la naciéon
cuenta con 1388 empresas certificadas, lo cual equivale a 45 compariias por cada
millébn de habitantes. Esto también pone en cuestionamiento que solo el 1 % de
organizaciones de Peru se encuentran certificadas con la ISO 9001. No cabe duda
de que existe todavia un largo camino para convencer a los empresarios que elijan
el camino de la competitividad. Sin embargo, el territorio peruano esta por encima de
Ecuador y Uruguay (Superintendencia Nacional de Aduanas, 2021). Con respecto a
esto, Lizarzaburu (2016) sefialé que no se puedeignorar que, hoy en dia, el mercado
se modifica constantemente y cambia a grandes pasos. Peru cuenta con alrededor
de 19 Tratados de Libre Comercio vigentes, lo cual trae beneficios al pais. Entre las

ventajas esta el permitir en que los consumidores del mundo puedan conocer y
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obtener los productos de este territorio. No obstante, a pesar de las libertades de
exportacion, existe un problema mas grande y radica en que los negocios no estan
preparados ni tienen la clasificacion para entrar en competencia de manera justa en

el mercado internacional.

En Perd, como ya se menciond, existe un porcentaje muy bajo de empresas
certificadas con la ISO 9001. Si bien es cierto que las compafias peruanas ya no
deben depender de las barreras de comercio internacional, ademas de ello deben
necesariamente elevar la calidad de productos y servicios. Inclusive, deben
ofrecerlos a precios competitivos y rentables. En resumen, la organizaciéon debe usar
un medio bésico, en este caso la ISO 9001. De esta formalas compafias demuestran
a su clientela que pueden producir o prestar un servicio siempre con la misma buena

calidad.

Desde una perspectiva global, se ha demostrado en los ultimos afos que las
compafias, respetan los estandares de calidad en todos sus procesos, tienden a

mejorar dentro del mercado e incrementan sus ventas e ingresos (Indecopi 2019).

La empresa en materia de estudio se establecio en el territorio peruano desde
el afio 2010. Naci6é como parte de la idea de un accionista espafol de ajustar sus
politicas estratégicas y de ampliar su negocio en nuevos mercados prospectivos
como el Peru. Esta organizacion brinda servicio de montaje y desmontaje, es decir,
esta orientada a empresas constructoras. En dicha actividad presta servicios de
alquiler de maquinaria en obra en un determinado tiempo, asi como también brinda
alquiler de maquinarias de elevacion, montacargas y grupos electrogenos e
importacion de maquinaria. Sumado a esto, cuentan con un equipo técnico

especializado en elevacién para obras de construccion.

Segun refiere el Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial (2021) y la
Camara de Comercio de Lima (2019), el pronéstico de que la industria ce
construccién muestre un ritmo mayor de crecimiento que las demas actividades
productoras. La industria de construccién crecié en un 4,6 % en el ultimo afio vy,
para este caso, no hay que ignorar que los clientes de esta empresa son compafias
constructoras. La industria de la construccion aumenta, en la medida de que, poco
a poco, se ha instaurado en el mercado con ingresos considerables; sin embargo,

dicho negocio no ha obtenido la rentabilidad esperada debido a la alta competencia
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gue existe.

Por tal motivo, la presente investigacion surge de la siguiente pregunta
problema: ¢ EI SGC ISO 9001 version 2015 ayudara a mejorar la rentabilidad dela
empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para construccion Lima 2020?
De este se desprenden otros problemas especificos: ¢El SGC ISO 9001 version
2015 ayudard a mejorar la rentabilidad econémica de la empresa dedicada a
alquiler de maquinaria pesada para construccién Lima 20207?; ¢ El SGC ISO 9001
version 2015 ayudard a mejorar la rentabilidad financiera de la empresa dedicada
a alquiler de maquinaria pesada para construccion Lima 2020?

Segun Hernandez et al., (2003), es necesario presentar una justificacion del
estudio, asi como una lista de las razones por las que es necesario llevar a cabo la
investigacion. En tal sentido, el estudio fue de relevancia social y, sobre todo, se
beneficié del rubro de arriendo de maquinaria pesada para fines de construccion.
Este proyecto se justifica, debido a que tuvo como fin dar a conocer si la
implementacion de la ISO 9001 ayuda a mejorar la rentabilidad. Este estudio fue
ejecutado, puesto que la empresa dedicada al alquiler de maquinaria pesada para
construccion tiene la necesidad de encontrar una solucion para aumentar su
rentabilidad. Lo anterior, puesto que, a pesar de llevar varios afios en el mercado,
no han logrado obtener la rentabilidad esperada. Es por ello que es importante
conocer si la implementaciéon de la ISO 9001 podra mejorar la rentabilidad de la
empresa. Se aplico la encuesta como también se empled la investigacion

documental, lo cual contribuira para futuras investigaciones.

De esta manera, se busca conocer si esta implementacion de la 1ISO
9001: 2015 ayudara a mejorar la rentabilidad de la empresa vy, si, ademas,
es posible lograr una mejora en la organizacion y en la satisfaccion de sus

clientes.

investigacion se aplicaron encuestas como también se empleé la investigacion

documental, lo cual contribuira para futuras investigaciones.

De esta manera, se busca conocer si esta implementacion de la ISO 9001: 2015
ayudara a mejorar la rentabilidad de la empresay, si, ademas, es posible lograr una

mejora en la organizacién y en la satisfaccién de sus clientes.

El objetivo principal del proyecto de tesis es: determinar si la Certificacién de

14



Calidad I1SO 9001:2015 ayudara a mejorar la rentabilidad de la empresa dedicada a

alquiler de maquinaria pesada para construccion Lima-2020.

Los objetivos especificos se detallan a continuacion: determinar si la Certificacion
de Calidad 1SO 9001:2015 ayudara a mejorar la rentabilidad econémica de la
empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para construccion Lima-2020;
determinar si la Certificacion de Calidad ISO 9001:2015 ayudard a mejorar la
rentabilidad financiera de la empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para

construcciéon Lima-2020.

El presente estudio propone la siguiente hipotesis principal:

e El sistema de gestion de calidad ISO 9001: 2015 mejorara la rentabilidad
empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para construccion Lima -2020.

Asimismo, se describen las hipotesis especificas:

e El sistema de gestion de calidad 1SO 9001: 2015 mejorara la rentabilidad
economica de empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para

construccion Lima-2020.

o El sistema de gestion de calidad ISO 9001: 2015 mejorara la rentabilidad
financiera de empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para

construcciéon Lima-2020.
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I. Marco tedérico

Para la presente investigacion se tuvieron en cuenta los siguientes trabajos

previos:

En primer lugar, Yildiz (2017) en la investigacion titulada “Efectos de la calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente. Una aplicacion en las empresas de carga en
Gdmdighane”. El objetivo de dicho estudio radicé en evaluar los efectos de calidad
de servicio en confianza del cliente y satisfaccion a través de uncuestionario. Alli se
midié el nivel de satisfaccidn, confianza, lealtad de una poblacion de 460 clientes.
Yildiz (2017) concluyé que la calidad del servicio es un indicador significativo en la
competitividad de marcas y empresas. Incluso, se afirmé que, la confianza de los
clientes en una empresa puede ganarse cuando esa empresa presta
sistematicamente un servicio de alta calidad a sus clientes. Lo anterior, debido a que
los usuarios confian en las recomendaciones de sus amigos o familiares, es decir,

“el boca a boca”, antes de adquirir un bien o servicio.

Por su parte, Bolafios y Baquerizo (2018) en “Factores claves del éxito de las
organizaciones que han optado por la norma ISO 9001” esboz6 los factores
fundamentales que contribuyen al éxito de una empresa y que estan asociados al
sistema de gestion de la calidad. Los autores utilizaron métodos tedricos y revision
bibliografica; a partir de esto se concluy6 que se debe retomar la norma ISO 9001.
Asimismo, contar con: vision organizacional; satisfaccion del usuario; estrategias de
eficiencia en procesos; planeacion estratégica de calidad; liderazgo y compromiso
de los trabajadores; incremento de la competencia y aumento de las capacidades

de la calidad.

Chountalas et al., (2019) denominaron su investigaciéon como “La implementacién
heterogénea de 1SO 9001 en organizaciones orientadas a servicios”, la cual tuvo
como objetivo investigar la heterogeneidad en la aplicacion del ISO 9001. Esta
indagacién tuvo un enfoque cualitativo y se refirio el aporte de cinco organizaciones
de Grecia. Ademas, se usaron una variedad de instrumentos como entrevistas,
observacion, con el fin de recopilar finalmente los datos necesarios. Los autores
llegaron a la conclusion de que la adopcion de la norma 1ISO 9001 refleja diversos
grados de fidelidad, y que ésta depende, en gran medida, de la forma en que la

organizacion mantiene y sostiene la cultura de la calidad.
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En “Los efectos de la certificacion ISO 9001 en el desempefio de las empresas
griegas”, Ismyrlis y Moschidis (2015) llevaron a cabo un analisis estadistico
multidimensional en el que se plantearon como objetivo examinar los beneficiosde
la certificacion 1ISO 9001. La metodologia usada fue la estadistica multidimensional
y se empled el analisis de correspondencia. A grandes rasgos,la idea de este
estudio consistié en implementar las normas ISO 9001 en un conjunto de empresas
seleccionadas, basandose en las percepciones del gerente de cada una de estas
y el representante de calidad. Los autores, luego de observar los resultados,

afirmaron que los beneficios comerciales fueron de gran importancia.

En contraste, Cruz-Medina et al., (2017) denominaron su investigacion “Sistema
de gestion ISO 9001-2015: técnicas y herramientas de ingenieria de calidad para su
implementacion’. En este articulo, el objetivo principal era mostrar la evolucion de la
calidad en términos de mejora de procesos. Despuésdel respectivo andlisis, los
autores comentaron que, la utilizacion de la ingenieria de la calidad en la
planificacion, ejecucion, mantenimiento y mejora de los sistemas de gestion de la
calidad viene exigida por los criterios establecidos por la norma ISO 9001, por lo que
es ineludible su utilizacién. Igualmente, es importante recurrir a herramientas
técnicas estadisticas para, de esta manera, obtener una verdadera eficiencia que

impacte el proceso escrito y que cumpla con los requisitos.

En titulo “Modelo de gestidn service profit chain spc, en la rentabilidad financiera
de la empresa constructora AyE Mineros Civiles S. A C., Huancayo- 2015”, Bullén y
Urcuhuaranga (2016) se plantea como objeto, fijar un modelo de gestion que mejore
la rentabilidad financiera de la compafia AyE Mineros Civiles S. A. C. En este caso,
los autores emplearon el disefio de investigacion descriptivo relacional. La poblacion
seleccionada, al igual que la muestra, fueron los mismos trabajadores. Después del
respectivo analisis, se corrobord que la AyE Mineros Civiles S. A. C. implementé un
Modelo de Gestion Service Profit Chain en la cadena de utilidades de servicio. Lo
anterior, con el fin de incrementar la capacidad de los empleados y, al mismo
tiempo, impactar en satisfaccion del usuario. Inclusivo, se llevaron a cabo varias

acciones en pro de aumentar los ingresos y adquirir mayor rentabilidad.

Otra investigacion que se debe considerar es la de Castillo y Cueva (2019), la

cual se titul6 como “Propuesta para la implementacion del sistema de gestion de
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calidad basado en la norma ISO 9001 en el Molino Capricornio Import S. A. C”. tuvo
por objeto determinar el proceso de auditoria interna. Este se aplicd al SGC, que
se basaba en la norma ISO 9001 en la empresa Molino Capricornio Import S. A. C.
En el analisis se describieron los procesos y atributos principales. el estudio siguid
una estrategia descriptiva y no experimental. 14 trabajadores del area de gerencia
conforman la poblacion; a los escogidos se les realizaron encuestas. Los redactores
llegaron a la conclusién de que la empresa habia obtenido una puntuacion del 48%
en lo que respecta al cumplimiento de la norma ISO 9001:2015. Aunque este
resultado no es favorecedor, si sefiala el camino hacia un crecimiento potencial de
la organizacion, que le permitird prepararse mejor para el proceso de implantaciony,

en consecuencia, crear un sistema de gestion de la calidad eficaz.

Olivares (2018) en su proyecto de investigacion titulado “La Certificacion de
Calidad 1SO 9001:2015 y su efecto en la rentabilidad de la empresa Corporacion
Gerencia.Com S. A. C. de la ciudad de Trujillo afio 20177, propuso, como objetivo
principal, implementar la Certificacion de Calidad ISO 9001:2015 en una
organizacion de servicios. Para este caso, se realizd una investigacion
correlacional, se utilizo la entrevista como instrumento. A partir de los resultados, se
concluye que la certificacion es vital para cualquier organizacion, puesto que esta

otorga satisfaccion, calidad y prestacion satisfactoria a los usuarios.

De forma similiar, Marifio (2016) en su tesis titulada “Mejoramiento de lacalidad
del servicio mediante la implementacion de un sistema de gestion de calidad en la
empresa Mister Dent del distrito de Trujillo — La Libertad, afio 2014”, tuvo por objeto
general, precisar el mejoramiento en la calidad a través de la instauracion de un
sistema de gestion de calidad al momento de satisfaceral usuario en la compafia
Mister Dent del distrito de Truijillo, La Libertad. De investigacion preexperimental con
una poblacibn de 30 personas y una muestra de 15 individuos. Después de
ejecutadas las encuestas, se concluyd que los clientes se guardaban sus opiniones
respecto a la atencion de la compafia. Sin embargo, una vez finalizada la
implantacion del sistema de gestion, los clientes opinaron que se sentian satisfechos

con la atencion.

Por su parte, Meléndez (2017) en “Propuesta para la implementacion delSistema
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de Gestidn de la Calidad en una industria pesquera segun la norma ISO 9001 ”fij6 el
objetivo de precisar aquellos elementos que necesitan para ubicarse en el mercado.
La investigacion se caracterizo por ser no experimental. La investigacion conté con
50 clientes potenciales como poblacién de los cuales 25 personas conforman la
muestra. El instrumento empleado fue a través de una encuesta en linea. Al finalizar,
los autores concluyeron que la empresa se encarga de utilizar diferentes maquinarias
para la extraccidon de pescado. Al ser exportadora, la organizacion necesita proveerle
productos de alta calidad para convertirla en un competidor internacional para
estandarizar especificaciones de producto como humedad, salinidad, texturas, etc.

En “Cultura tributaria y su relacion con la rentabilidad empresarial de los estudios
contables de Villa Maria del Triunfo, periodo 2016 — 2017”, Merino(2018) en esta
tesis tuvo por objeto fijar “una relacidon estrecha entre la cultura tributaria de Villa
Maria del Triunfo y la rentabilidad de la empresa contable” (p. 12). Igualmente,
intentaron entender el vinculo de la educacion en ciudadania, comportamiento y

conciencia tributaria.

Merino (2018) desarrolld6 su investigacion bajo el disefio no—experimental. 11
empresas conforman la poblacion y la muestra fueron cinco de estas. Se abordaron
temas tributarios y se concluyé que la cultura tributaria se relaciona con la

rentabilidad.

Finalmente, Cochachin y Villalba (2017), cuya tesis tuvo por nombre
“Implementacion de la norma ISO 9001 y su incidencia en la rentabilidad en el estudio
contable Viarco S. A. C. del distrito de La Molina”. Tuvo por objeto determinar de qué
manera la implementacion de la ISO 9001influiria en la rentabilidad de un estudio
contable. De estudio no experimental, transaccional de nivel descriptivo. Después
del respectivo examen, se aludié a que la implementacion de la ISO tendra un

impacto favorable en la rentabilidad del estudio contable.

Llegado a este punto, conviene traer a colacion la primera variable 1ISO 9001 que
se define como una norma, la cual exige el compromiso total del equipo. Esta norma
trae consigo que se establezcan objetivos y se tomen acciones que guien. Incluso,
permitira que, dentro de la organizacion, aumente la productividad mediante
procesos eficientes. Sumado a esto, la compafia podra contar con clientes

satisfechos, lo cual es una clave importante para llegar al éxito. En este mismo
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ambito, el personal estard motivado al tener claras sus funciones y las
responsabilidades que tienen que cumplir. Finalmente, la ISO 9001 contribuira en la
mejora de la imagen organizacional, puesto que un certificado de este tipo no solo
resulta ser una carta de presentacion convincente, sino también abrira la puerta hacia

otros mercados (Lépez, 2016).
e Historia y evolucion ISO 9001.

Burckhardt et al.,, (2016) sefial6 que la Organizacién Internacional de
Estandarizacion (ISO) nacié como estrategia frente a los requerimientos de construir
normas que logren un alcance mundial. Para los integrantes de la ISO, la gestion de
la calidad se ha convertido en un problema generalizado. En los afios 80, este interés
se evidencié en estudios y trabajos de los distintos comités; nofue hasta 1987

cuando se materializ6 con el 1ISO 9000.

Desde que se publicd por primera vez, la norma ha sufrido muchas revisiones
siendo asi que la ultima revision corresponde a la norma ISO 9001:2015 que salio al

publico el 23 de septiembre del afio en mencidn.

Si bien es cierto, del total de las versiones, algunas han tenido examenesno tan

considerables como también algunas si fueron mas profundas:

1 ISO 9001:1987 (primera edicidn).

En 1987 se publicaron tres normas diferentes que se englobaban bajo

el concepto de garantia de calidad:

e ISO 9001: se concentré6 en asegurar la calidad en el disefio,
ejecucion e implementacion.

e ISO 9002: prototipo para el afianzamiento de la calidad en la

produccion y ejecucion.

e ISO 9003: en funcion del aseguramiento de la calidad en
revisiones y pruebas. Este modelo poseia instrumentos que

preservaban la calidad.
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2 ISO 9001:1994 (primera revisién menor).

La actualizacién de las normas originales sucedié en 1994 y de esto resultaron la
segunda edicion de estas. Cabe mencionar que el examen no tuvoen cuenta

cambios relevantes en afianzamiento de calidad.

3  ISO 9001:2000 (primera revision mayor).

En el 2000 surgio la norma 1SO 9001, la cual se encarga de reemplazar a los tres
prototipos que antes existian. Este modelo tenia la capacidad de incorporar cambios
en temas de efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) e incrementar

el desempeiio de las compaiiias.

4 ISO 9001:2008 (segunda revision menor).

En 2008 se difundio el 1ISO 9001, donde se mejoraron ciertos aspectos de la
version anterior. La idea era hacer su ejecucion mas facil. Sin embargo, no existe,

para este caso, cambios profundos si se compara con los anteriores.

5 ISO 9001:2015 (segunda revision mayor).

Por ultimo, la ISO 9001 version 2015 busca preservar la aplicabilidad de la norma
en ciertas compafias. Inclusivo, promover la convergencia con otros sistemas de
gestion que fueron creados por ISO. Cabe mencionar que esta revision se hizo con
el objetivo de poder adaptar la norma al contexto actual delas empresas.

En cuanto a los requisitos fundamentales para la instauracion de una certificacion

ISO 9001, se destacan los siguientes:
e Identificar porque es necesario instaurar un SGC.
e La empresa podra elegir la organizacion certificadora.
e Planificar el procedimiento de instauracion y SGC.

e Llevar a cabo los procedimientos, a fin de obtener la
certificacion.

e Se implementa la auditoria interna, en pro de asegurar que se
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cumplan todos los elementos necesarios que posee la norma

referenciada.

e Solicitar a la organizacién que certifica que se dé a conocer el
certificado de calidad (ISOTools, 2015).

Es importante recordar que la certificacion de calidad se brinda a la entidad
analizada y examinada segun el producto o servicio prestado. Los clientes como los
proveedores podran beneficiarse de la confianza que proporcionan estas

certificaciones. Los componentes de una certificacion de calidad:

. Tiene solo un cierto tiempo valido

. Su aplicacion depende del producto y servicio de la empresa

. Figura el nombre de la organizacion que emitio dicho
certificado.

. Contiene la informacion referente a la empresa certificada

Las organizaciones que opten por obtener un certificado de gestién de calidad,
tienen que contar con la aprobacion de una institucion certificadora. Esto esesencial
para que se revise el cumplimiento de todos los requerimientos ISO que se desean
lograr. Este proceso posee tres momentos clave: documentacion, examen Yy
calificacion. Si el puntaje final es apto, quiere decir que se logra la certificacion. Si

esto no se logra, la entidad permitira encontrar los errores (Pascual, 2014).

6 Principios de la gestion de calidad.

Antes de continuar, se detallan aspectos fundamentales en gestion de calidad:

. Enfoque al cliente: busca cumplir los requerimientos del

cliente y, al tiempo, satisfacer plenamente sus expectativas.

. Liderazgo: los lideres son los sujetos encargados de generar
launidad. Ademas, crea estrategias para involucrar a los demas

trabajadores en pro de alcanzar los objetivos.

. Compromiso de las personas: es vital que los sujetos sean

competentes y comprometidos en rendir.

. Enfoque a procesos: gestionar y evaluar los procesos que se
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relacionan y que, a su vez, integran un sistema para lograr

resultados beneficiosos.

. Mejora: toda la organizacién debe estar encaminada a seguir

mejorando siempre.

. Toma de decisiones basada en la evidencia: hacer revision,
analisis y evaluacion de datos. La idea es generar una probabilidad

para lograr resultados que sean beneficiosos.

. Gestion de las relaciones: una accion vital para lograr el éxito
y que este, a su vez, sea sostenido por la organizacién (Globotec,
2017).

La variable seleccionada cuenta con tres indicadores:

e Calidad. En palabras de Torres (2018), este requisito es muy
necesaria para mejorar la competitividad de las empresas u otros

tipos de organizaciones.

e Sistema en gestion de calidad. Para Cortés (2017), las
responsabilidades, la politica de calidad son el objetivo principal de
este sistema, puesto que la idea es asegurar la calidad y la mejora
continua. Para llevar a cabo esto, es fundamental contar con el
empefio de los involucrados en la organizacion, independientemente
de su cargo. Asimismo, cumplir con los clientes en el plazo acordado
y establecer una comunicacion y coordinacion permanente entre
todos los departamentos de la compafia. Otro punto importante
radica en que cada defecto presentado debera significar el origen

de una solucioén.

e Entorno empresarial. Este concepto tiene en cuenta factores
demacroentorno. Ademas, esta constituido por variables generales
gue no pueden ser controladas por la organizacién, por ejemplo:
sistema politico; aspectos tecnolégicos y econdmicos; temas
socioculturales como costumbres y tradiciones de una sociedad.

Igualmente, se tiene en cuenta el microentorno, el cual esta
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conformado por agentes econdmicos en donde la compafiia pueda
intervenir: competencia, clientela, empresas proveedoras e

intermediarios (Caldas et al., 2015).

En cuanto a la rentabilidad, segunda variable, fue definida por Tarazona (2016)
como una accidn que se realiza a fin de obtener una serie de resultados, en el que
se moviliza una variedad de medios y recursos. El analisis de rentabilidad es el
resultado final de la evaluacion del rendimiento de las inversiones de una empresa,
lo que implica identificar y medir el impacto de varios factores que impulsan la
rentabilidad. De forma similar, Carp y Mirea (2017) comentaron quela rentabilidad
puede definirse como los resultados positivos, los cuales se obtienen por una entidad
gue hace un uso eficaz de recursos fisicos, financierosy humanos para permitirle
operar en condiciones 6ptimas para los financieros, empleados y socios comerciales.

Pero, sobre todo, para garantizar el rendimiento futuro.

La variable mencionada tiene, entre sus dimensiones, la rentabilidadeconomica
(Ricra, 2014). Esto es un indicador que ayuda a conocer si la empresa emplea, de
manera eficiente, sus recursos. Cabe aclarar que este indicador mide la eficacia de
una empresa a la hora de utilizar los recursos disponibles en temas de generacion
de ganancias. Se puede calcular al dividir el beneficio neto por los activos totales o,

incluso, se puede dividir el beneficio neto por las ventas.

Ahora bien, como segunda dimensién de la segunda variable, se considero la
rentabilidad financiera que es el indicador que mide la eficiencia con la que los
accionistas generan rendimiento sobre sus inversiones. Si el resultado de esta
operacion es negativo, significa que la rentabilidad es baja. Por esto, se debe
calcular de la siguiente manera: se obtiene de la division de utilidad neta entre el

patrimonio.

24



Il Metodologia
3.1Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada. Salgado (2018), este tipo consiste en llevar
la teoria a la practica a fin de dar solucién a un problema determinado como el
problema de rentabilidad que presenta la empresa de alquiler para maquinaria
pesada de construccion.

La investigacion es de disefio no experimental explicativo- transaccional. Guija
y Guija (2019) definieron el disefio no experimental o también llamado
observacionales como aquellas mediciones realizadas que fueron observadas sin
la intervencion de los investigadores. En otras palabras, los cambios ocurridos
durante el estudio que escapan al control del investigador, puesto que las variables
no fueron manipuladas. Se refiere a la investigacion explicativa por la causalidad,
contradicciones y analisis complementario de problemas. Y es transaccional, en la

medida de que se analiza un periodo.
3.2 Variables y operacionalizaciéon

Variable independiente: ISO 9001.

Segun Oviedo (2019), la ISO 9001 es una norma mundial cuyo objetivo es
presentar un sistema de gestion de la calidad claramente definido. Esta norma se
basa en un marco de ideas, principios, procedimientos y recursos fundamentales,
los cuales se vinculan con la calidad para apoyar a las organizaciones a alcanzar
sus metas, independientemente de su tamafio o categoria. El objetivo es
concienciar a la organizacion del compromiso de satisfacer la necesidad tanto de

los clientes como de sus involucrados.

Variable dependiente: rentabilidad.

Segun Palomares y Peset (2015), las inversiones de una empresa estan
reflejadas en los activos del balance. Estas inversiones son financiadas ya sea por
fondos propios, es decir, el patrimonio neto de la empresa como también de fondos

ajenos (pasivo). No hay forma de evitar el hecho de que la rentabilidad es la métrica
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gue determina cuanto dinero gana una empresa con sus propias inversiones, asi
como con las realizadas por otras partes. Por lo tanto, las ratios de rentabilidad
medirdn los distintos retornos. Incluso, puede evaluar los resultados de la habilidad
empresarial al obtener beneficios y ganancias para el personal involucrado a través
de los recursos que se utiliza, ya sean estos propios o que provienen de otros.

También se puede evaluar la eficiencia operativa en un periodo de tiempo fijado.
3.3Poblaciéon y muestra

En primer lugar, El término "poblacion" designa el conjunto de datos que son
de interés y que se incluirdn en el estudio debido a que estos individuos disponen

de informacion pertinente.

El presente proyecto tuvo como poblacion escogida a 30 personas del area
administrativa de la organizacion. A estos se les aplicd una encuesta en la cual
obtuvieron resultados para su correspondiente interpretacion (Ferreyray Lia,
2014).

De acuerdo con Ferreyra y Lia (2014), la muestra es un procedimiento que
recolecta datos y permite generalizar resultados para la poblacion. Para ese caso,
la muestra fue 30 personas. Por cual no fue necesario hacer un muestreo, puesto

gue se considero a la totalidad.
3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos:
3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos.

La encuesta fue el método utilizado en este estudio para llevar a cabo la
recopilacion de datos y, adicionalmente, se evaluaron los ratios financieras. Segun
Gil (2016), esta técnica es el conjunto de los instrumentos técnicos que se emplean
para poder registrar las observaciones o facilitar el tratamiento. Los recursos son
aquellos usados como medios para obtener informacién. Cabe aclarar que esta
puede ser recogida por medios electronicos, videos, grabaciones como también

encuestas virtuales.

26



3.4.2 Instrumento.

Carballo y Guelmes (2016) afirmaron que todos los recursos que contribuyen
al desarrollo de la investigacidén y que son necesarios para el avance del estudio se
denominan instrumentos. Los autores hicieron hincapié en la importancia de
transmitir esta informacion describiendo algunos de los procesos a través de los
cuales generan su trabajo utilizando diversos enfoques. En el campo de la
investigacion, los ‘"instrumentos de investigacion" se refieren a cualquier
herramienta conceptual o elemento fisico utilizado para recopilar datos e

informacion. La encuesta se utiliz6 como fuente primaria para esta investigacion.

3.4.3 Ficha técnica de la variable Sistema de Gestion de calidad ISO
9001.

Nombre: Sistemas de Gestion 1ISO 9001:2015 para mejorar la
rentabilidad deempresa dedicada a alquiler de maquinaria

pesada para construccion.

Autora: Ubillus Puyen

Alexandra.Afio: 2020.

Objetivo: calificar la calidad de servicio brindada por la empresa.

Contenido: esta conformada por nueve items y determinados

en tresdimensiones.

Administracion: personal.

Calificacion: el cuestionario se elabor6 segun la escala de Likert, que consta
de cinco respuestas posibles (1,2,3,4,5).

3.4.4 Ficha técnica de la variable rentabilidad.

Nombre: Sistemas de Gestién ISO 9001:2015 para mejorar la
rentabilidad deempresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada

para construccion.

Autor: Ubillus Puyen Alexandra.
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Afo: 2020.

Objetivo: determinar si los resultados obtenidos son
rentables. Contenido: esta conformada por cinco items
y dos dimensiones.Administracion: personal.

Calificacion: la encuesta esta sefialada por cinco fortalezas

facultativas(1,2,3,4,5) instituidas a la escala de Likert.

3.45 Escala del cuestionario

A continuacion, en la Tabla 1 se evidencia la escala del cuestionario:

Puntuacion Afirmacion
1 Totalmente de acuerdo
2 De acuerdo
3 Ni de acuerdo ni desacuerdo
4 En desacuerdo
5 Totalmente en desacuerdo

Tabla 2. Escala del cuestionario

Fuente: elaboracion propia
3.4.6 Validez.

La validez también de denomina exactitud fue descrita por Aravena et
al., (2014). Los autores la definieron como “el grado en que una variable
describe con exactitud el propdsito para el que fue creada” (p. 70). Se
refiere al grado en que una medida representa la realidad de un
fendmeno o la mensurabilidad, categorizacion o clasificacion de un
instrumento para aquello para lo que fue sugerido. En otras palabras, el

grado de exactitud de una medida.
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DOCENTE ESPECIALIDAD CALIFICACION

Luis Alberto Sanchez Salazar Contador Aplicable
Rodolfo Yovera Jaramillo Contador Aplicable
Romén Vilchez Inga Contador Aplicable

Tabla 3. Validacion de expertos

Fuente: elaboracion propia
3.4.7 Andlisis de Confiabilidad por el coeficiente Alfa de Cronbach

De acuerdo con lo planteado por Frias-Navarro (2021), el Alfa de Cronbach

debe entenderse de la siguiente manera:

El alfa de Cronbach es un indicador que evalla la composicion de los items
gue computan equivalentes de constructo y estan fuertemente asociados entre
si. Estos items se evallan en una escala similar a la utilizada por la escala de
Likert. Es necesario tener al menos dos items para determinar el valor del
coeficiente alfa de Cronbach (se recomienda tener al menos tres items en la
escala), y la fiabilidad de la escala mejora proporcionalmente con el aumento del
namero de items de la escala. (p. 3)

Se utilizé el alfa de Cronbach para evaluar la fiabilidad de los instrumentos,

y los resultados sugirieron los siguientes valores en la escala de fiabilidad:
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Tabla 4. Analisis de Confiabilidad por el coeficiente Alfa de Cronbach

Intervalos Valoracion
0,81a1,00 Excelente
0,61a0,80 Bueno
0,41 a 0,60 Aceptable
0,21 a 0,40 Débil
0,01a0,20 inaceptable

Fuente: Desarrollo propio

De acuerdo con la validez del instrumento se decidio utilizar el Alfa de
Cronbach para determinar la media ponderada de las correlaciones entre las

variables (o items) que componen el fragmento de la encuesta.

Figura 1. Escala de Alfa de Cronbach

o[l -2

Férmula:

Donde:

.5'2 ) , )
. i es la varianza del item i,

2
o« Steslavarianza de la suma de todos los items y

e Kk es el numero de preguntas o items.

El formato de este instrumento consta de 14 preguntas, y hubo un total de 30
encuestados. La probabilidad de exactitud era del 95%. Para determinar el grado
de fiabilidad mediante el alfa de Cronbach, se utiliz6 el programa estadistico SPSS
V.27.
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Andlisis de confiabilidad mediante el Coeficiente de Alfa de Cronbach.
V1: Gestion de calidad 1ISO 9001

Tabla 5. Estadisticos de fiabilidad, variable independiente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
676 9

Fuente: Elaboracion propia, SSPS Vs. 27

En la Tabla 4 el instrumento validado cuenta con 9 preguntas, segun elanalisis
mediante alfa de Cronbach aplicado, el resultado es 0.676 lo que vienea reflejar
un nivel alto de confiabilidad, es decir existe una adecuada homogeneidad para la

presente investigacion.

V2: Rentabilidad

Tabla 6. Estadisticos de fiabilidad, variable dependiente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,664 5
Fuente: Elaboracion propia, SSPS Vs. 27

En cuanto a la Tabla 5, el instrumento validado cuenta con 5 preguntas. Al
aplicar el andlisis de alfa de Cronbach dio como resultado 0.664 el cual tiene un
nivel de fiabilidad alta. Es decir que, para esta variable, también existe

homogeneidad adecuada segun el marco referencial.

3.5 Procedimientos

El objetivo de la presente tesis es determinar si la implementacion de la ISO

9001:2015 mejorard la rentabilidad de la empresa dedicada a alquiler de
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maquinaria pesada para construccion. En primer lugar, se exigia recabar
informacién sobre las variables. Estos datos se recaudaron a través de una
encuesta para poder identificar, desde la perspectiva de los trabajadores, la calidad
de servicio brindada por la empresa hacia sus clientes. Igualmente, la idea
consistio en hallar los resultados financieros obtenidos que se procesan mediante
tablas estadisticas en el programa Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS) el cual permite interpretar mejor los resultados obtenidos.

3.5.1 Etapa de recoleccion de datos.

Las personas de estudio fueron seleccionadas segun su cargo dentro de la
empresa, debido a que se hicieron preguntas referentes a estados financieros. Se

seleccionaron empleados del area contable, administrativa y gerencial.

3.5.2 Etapa de anélisis de datos.

Luego de recolectar la informacion, el siguiente paso fue analizar y procesar el
resultado de las respuestas de la aplicacion de la encuesta. Esta se puso a

disposicion de expertos y profesionales en la materia para su aprobacion.

3.5.3 Etapa de resultado.

Las respuestas obtenidas se evaluaron y profundizaron individualmente en el

programa (SPSS) a fin de obtener conclusiones de la informacién obtenida.

3.6 Método de analisis de datos

Para analizar los datos se utilizé la version mas reciente del SPSS. Esta es una
herramienta muy atil para el procesamiento e interpretacion de datos; incluso,
adecuada para tablas y graficos estadisticos, lo cual facilita interpretar los

resultados.

Estadistica descriptiva: el andlisis de los datos recogidos mediante la encuesta,
realizada por especialistas, tenia por objeto reunir las caracteristicas que

permitieran demostrar la hipétesis planteada. En el ambito de la estadistica
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descriptiva, se realizaron las siguientes operaciones:

e Tablas de frecuencias simple.

e Graficos de barras simple, agrupadas.

Prueba de hipotesis: Dado que su objetivo es descubrir si el valor observado

de una variable depende del valor observado de otra variable, se utilizé la prueba

chi-cuadrado para determinar los calendarios que debian aplicarse..

Rango Relacion
-0.91a1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa deébil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte

+0.91a 1.00 Correlacion positiva perfecta

Tabla 7. Grado de relacion
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3.7 Aspectos éticos

El estudio se elabord teniendo en cuenta en cada fase las normas éticas
fundamentales expuestas en el informe de Alvarez (2018). En él se precisa sobre
los aspectos éticos, tanto negativos como positivos, en los que se encuentra
implicado el investigador pueden surgir a lo largo del desarrollo del proyecto. En
virtud de ello, toda la informacién presentada de la empresa fue obtenida con el
permiso de esta. Ademas, los resultados seran reservados y, de esta forma, evitar

que la empresa se vea expuesta.

Se aportaron las ideas que se utilizaron para las definiciones de las variables

de este estudio, respetando las normas sobre derechos de autor.

V. Resultados
4.1 Descripcion de resultados

En En esta parte, proporcionaremos los datos que recogimos utilizando el
instrumento que se utilizo, que fue la encuesta que se administré a 30 individuos
diferentes. Esto se hace con el fin de lograr el objetivo principal de este estudio,

que es:

“‘Determinar si la implementaciéon de la ISO 9001 version 2015 ayudara a mejorar

la rentabilidad de la empresa dedicada a alquiler de maquinaria”

Los resultados se muestran a continuacion:

Los resultados se muestran a continuacion:
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Tabla 8. Resultado pregunta 1

P1.La empresa pocas veces brinda un servicio de calidad acorde con las exigencias del

cliente.
Frecuencia Porcentaje
Véalido  Ni deacuerdo ni en desacuerdo 6 20,0
De acuerdo 22 73,3
Totalmente de acuerdo 2 6,7
Total 30 100,0

Fuente: SPSS Vs. 27
Figura 2. Resultado pregunta 1

Laempresa pocas veces brinda un servicio de calidad acorde con las exigencias del cliente.

]
(2]
C
@
3
0
2 7333%
(TR
20,00%
6,67%
Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Laempresa pocas veces brinda un servicio de calidad acorde conlas ...

Fuente: SPSS Vs. 27

Se puede observar en la Tabla 11 y en la Figura 2, Sobre si empresa brinda un
servicio de calidad, del 100 % de encuestados, el 20 % respondié que no estaba ni
de acuerdo ni en desacuerdo. Por su parte, el 73.3 % afirm6 que se encontraba de

acuerdo y, por ultimo, el 2 % estaba totalmente de acuerdo.
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Tabla 9. Resultado pregunta 2

P2.Existen pocos protocolos de revision que asegure que la maquinaria entregada a los
clientes se encuentre en estado 6ptimo.

Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 26,7
De acuerdo 18 60,0
Totalmente de acuerdo 4 13,3
Total 30 100,0

Fuente: SPSS Vs. 27

Figura 3. Resultado pregunta 2

Existen pocos protocolos de revision que asegure que la maquinaria entregada a los clientes se encuentre en
estado optimo

20

15

10

Frecuencia

Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Existen pocos protocolos de revision que asegure que la maquinaria ...

Se puede observar en la Tabla 12 y en la Figura 3 del 100% de encuestados,
el 26.7 % respondié que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 60 %
comentd que se encontraba de acuerdo y, finalmente, el 13 % estaba totalmente
de acuerdo con que existen pocos protocolos que aseguren la calidad de servicio

brindada.
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Tabla 10. Resultado pregunta 3

P3.Considera usted, que a los trabajadores de la empresa les hace falta comprometerse con
brindar servicios de alta calidad.

Frecuencia Porcentaje
Vélido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3,3
De acuerdo 20 66,7
Totalmente de acuerdo 9 30,0
Total 30 100,0

Fuente: SPSS Vs. 27

Figura 4. Resultado pregunta 3

Considera usted, que alos trabajadores de la emplrtesa IFg I'(ljace falta comprometerse con brindar servicios de
alta calida

20

13

10

Frecuencia

3,33%

Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Considera usted, que a los trabajadores de la empresa les hace falta ...

Fuente: SPSS Vs. 27

En la Tabla 13 y en la Figura 4 se observa que del 100 % de encuestados,
el 3.3 % respondié que no estaba ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 66.7 %
respondio que se encontraba de acuerdo y, por ultimo, el 30 % estaba totalmente

de acuerdo.
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Tabla 11. Resultado pregunta 10

P10.Considera usted que al implementar la ISO 9001 mejorara la

rentabilidad.
Frecuencia Porcentaje
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 3.3
De acuerdo 17 56,7
Totalmente de acuerdo 12 40,0
Total 30 100,0

Fuente: SPSS Vs. 27

Figura 5. Resultado pregunta 10

Considera usted que al implementar la ISO 9001 mejorara la rentabilidad

=
[ 5]
c
L]
3
3
Lt 56 ,67%
40,00%
MNi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Considera usted que al implementar [a SO 9001 mejorara la rentabilidad

Fuente: SPSS Vs. 27
Se puede observar en los graficos anteriores (Tabla 14 y Figura 5) que, del
100 % de encuestados, el 3.3 % respondié que no estaba ni de acuerdo ni en

desacuerdo. Por su parte, el 56.7 % respondié que se encontraba de acuerdo vy,

finalmente, el 40 % se encontraba totalmente de acuerdo.
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Tabla 12. Resultado pregunta 12

P12.La rentabilidad obtenida en los ultimos afios no es la esperada.

Frecuencia Porcentaje
Véalido  De acuerdo 11 36,7
Totalmente de acuerdo 19 63,3
Total 30 100,0

Fuente: SPSS Vs. 27

Figura 6. Resultado pregunta 12

La rentabilidad obtenida en los tltimos afios no es la esperada

Frecuencia

De acuerdo Totalmente de acuerdo

La rentabilidad obtenida en los Gltimos afios no es la esperada

Se puede observar en la Tabla 15 y en la Figura 6 que, del 100 %, el 36.7 %
respondio que se encontraba de acuerdo y el 63.3 % de los encuestados se hallaba

totalmente de acuerdo.
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Tabla 13. Resultado pregunta 14

P14.Los resultados financieros de la empresa no son atractivos a la vista de los

inversionistas.

Frecuencia Porcentaje
Valido De acuerdo 18 60,0
Totalmente de acuerdo 12 40,0
Total 30 100,0

Fuente: SPSS Vs. 27

Figura 7. Resultado pregunta 14

Los resultados financieros de la empresa no son atractivos ala vista de los inversionistas

o
[ 5]
c
[ ]
2
E 50,00%
[T
40 ,00%
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los resultados financieros de la empresa no son atractivos a la vista de
los inversionistas

Fuente: SPSS Vs. 27

Se puede observar en la Tabla 16 y en la Figura 7 que, del 100 %, el 60 %
respondié que se encontraba de acuerdo y el 40 % de los encuestados estaba

totalmente de acuerdo.
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4.2 Pruebade normalidad:
Tabla 14. Prueba de normalidad
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

V1 ,187 30 ,009 ,927 30 ,041
V2 ,161 30 ,045 ,914 30 ,018
D1 ,200 30 ,004 ,919 30 ,025
D2 ,280 30 ,000 ,804 30 ,000
D3 ,244 30 ,000 ,909 30 ,014
D4 222 30 ,001 ,892 30 ,005
D5 ,235 30 ,000 ,803 30 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS Vs. 27

Para la presente investigacion se exploraron las variables y, con base a la

prueba de normalidad, se tomd la prueba de Shapiro Wilk como referencia porque

el tamafio de la muestra era menor a 50. Debido a que el valor Sig. era menor al

nivel de significancia (0.05), se decidié rechazar la hipotesis nula.

4.3

Nivel inferencial:

Hipotesis general:

1.

Planteamiento de hipotesis.

Ha: el sistema de gestion de calidad ISO 9001 versién 2015 mejorara la
rentabilidad la empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para

construccién Lima -2020.

Ho: el sistema de gestion de calidad ISO 9001 versién 2015 no mejorara la
rentabilidad la empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para

construccién Lima -2020.
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2. Nivel de significancia: a= 0.05% — 5% de margen maximo de error

3. Regla de decision:
p 2 a — se acepta la hipétesis nula HO

p < d — se acepta la hipdtesis alterna Ha

Tabla 15. Coeficiente de correlacion entre sistema de gestion de calidad 1SO
9001 versién 2015 y rentabilidad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Significancia
Asintonica(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 228,5832 187 0,21
Razén de verosimilitud 93,288 187 1,000
Asociacion lineal por lineal 7,618 1 ,006
N de casos validos 30

a. 216 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
,03.

Fuente: SPSS Vs. 27

Realizada la prueba de hipotesis general, quedd demostrado que el nivel de
significancia fue de 0.021. Al ser menor este valor a 0.05, se procede a aceptar
la hipotesis alternativa (Ha) y a rechazar la hipétesis nula (HO). Se puede observar
gue existe asociacion entre las variables y se lleg6 a la conclusién de que existe
evidencia suficiente para inferir que la hipotesis nula es falsa. Es decir, que el
sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 mejorara la rentabilidad de la
empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para construccion Lima - 2020.

Hipotesis especifica 1:
1. Planteamiento de hipétesis.

Ha: El sistema de gestion de calidad 1SO 9001 version 2015 mejorara la
rentabilidad econémica de la empresa dedicada a alquiler de maquinaria

pesada para construccion Lima -2020.
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Ho: El sistema de gestion de calidad ISO 9001 version 2015 no mejorara la
rentabilidad econdémica de la empresa dedicada a alquiler de maquinaria
pesada para construccion Lima -2020.

2. Nivel de significancia: a= 0.05% — 5% de margen de error maximo.
3. Regla de decision:

p 2 d — se acepta la hipdtesis nula HO

p < a — se acepta la hipétesis alterna Ha

Tabla 16. Coeficiente de correlacion entre sistema de gestion de calidad 1SO

9001 version 2015 y rentabilidad econdmica

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Significancia
A sintonica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 161,3962 119 ,006
Razon de verosimilitud 71,198 119 1,000
Asociacion lineal por lineal 7,582 1 ,006
N de casos validos 30

a. 144 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
,03.
Fuente: SPSS Vs. 27

Al realizar la prueba de hipotesis general, quedé demostrado que el nivel de
significancia obtenido fue de 0.006. Al ser este valor menor a 0.05, se procede a
aceptar la hipétesis alternativa (Ha) y, de esta manera, a rechazar la hipotesis
nula (HO). Se puede observar que existe asociacion entre las variables. Se llega
a la conclusion de que la evidencia existente es suficiente para determinar que la
hipétesis nula es falsa. En otras palabras, para afirmar que el sistema ISO 9001
version 2015 referido a gestién de calidad mejorara la rentabilidad econdmica de
la empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para construccion Lima -
2020.

Hipotesis especifica 2:
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1. Planteamiento de hipotesis

Ha: El sistema de gestion de calidad 1SO 9001 version 2015 mejorara la
rentabilidad financiera de la empresa dedicada a alquiler de maquinaria
pesada para construccion Lima -2020.

Ho: El sistema de gestion de calidad ISO 9001 version 2015 mejorara la
rentabilidad financiera de la empresa dedicada a alquiler de maquinaria
pesada para construccion Lima -2020.

2. Nivel de significancia: a= 0.05% — 5% de margen de error maximo
3. Regla de decision:

p 2 a — se acepta la hipdtesis nula HO

p < a — se acepta la hipdtesis alterna Ha

Tabla 17. Coeficiente de correlacion entre sistema de gestion de calidad ISO
9001: 2015 y rentabilidad financiera

Pruebas de chi-cuadrado

Valor o] Significancia
A sintonica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 134,9112 102 ,016
Razoén de verosimilitud 69,690 102 ,994
Asociacion lineal por lineal 5,837 1 ,016
N de casos vélidos 30

a. 126 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
,03.

Fuente: SPSS Vs. 27

Realizada la prueba de hipétesis general, se puede demostrar que alcanza un
nivel de significancia de 0.016 al este ser un valor menor a 0.05 se procede a dar
como aceptada la hipotesis alterna (Ha) y a rechazar la hipoétesis nula (HO). Asi
pues, se puede observar que existe asociacion entre las variables y se concluye
gue existe evidencia suficiente para deducir que la hipétesis nula es falsa. Es decir,
gue el sistema ISO 9001 version 2015 referido a gestion de calidad mejorara la
rentabilidad financiera de la empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada

para construccion Lima-2020.
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V. Discusioén

Luego Luego de la investigacion desarrollada en la empresa de alquiler de

maquinaria pesada para construccion, se obtuvieron los siguientes resultados.

El objetivo general de la presente investigacion es determinar si la
certificacion del sistema ISO 9001 version 2015 referido a gestion de calidad iba
a mejorar la rentabilidad de la empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada

para construccién, Lima-2020.

La empresa de alquiler de maquinaria pesada para construccion no cuenta
con la certificacion 1SO 9001 version 2015. Al aplicar la encuesta a los
trabajadores administrativos, contables y del area de gerencia, se evidencio
guela empresa tiene una baja calidad de servicio al cliente. Los trabajadores no
son orientados hacia una excelencia de servicio, debido a que la empresa no los
capacita y concientiza de la importancia de brindar una buena atencion. Esto
ocasiona que los clientes presenten quejas al recibir los servicios, asi como

también ocasiona que los clientes no estén fidelizados con la empresa.

Acerca del estudio de confiabilidad del instrumento, se utilizé el Alfa de
Cronbach y los alcances conseguidos fueron de 0.676 y 0.664 para los
instrumentos de la variable sistema de gestiéon de calidad ISO 9001:2015 y la
variable rentabilidad. Estos se encuentran constituidos por 9 items en la variable
el sistema ISO 9001 version 2015 referido a gestion de calidad y cinco items en
la variable rentabilidad. Asi pues, se observdé que se obtuvo un grado de
confiablidad del 95 % en el que existe un valor preciso de Alfa de Cronbach. Lo
anterior, debido a que estos valores se aproximan mas a 1 encontrandose en la
escala 0.61 a 0.80, lo cual da al instrumento un nivel de confiabilidad alta. Esto

indica que los instrumentos aplicados son competentemente confiables.

De acuerdo con los resultados estadisticos alcanzados, el sistema ISO 9001
version 2015 referido a gestion de calidad, mejorara la rentabilidad de la empresa
de alquiler de maquinaria pesada para construccion. Esto se debe a que los
resultados logrados, mediante la hip6tesis general, y al aplicar la prueba de chi-
cuadrado y nivel de significancia del 5 %, muestran el valor de p= 0.021. Este

valor es menor a 0.05 y se puede deducir que se rechaza la hipotesis nula y
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se

procede a aceptar la hipotesis alterna. Asimismo, los resultados fueron
confirmados con el estudio realizado por Olivares (2018) en donde se sefialé que
la Certificacion de Calidad 1SO 9001 version 2015 cobra gran importancia para
cualquier compaiiia sin que se tenga en cuenta su tamafio u otras caracteristicas.
Con la gestién de calidad es posible asegurar la satisfaccion y, al mismo tiempo,

producir un bien o un servicio adecuado para la misma organizacion y la clientela.

Segun los resultados obtenidos de la hipétesis especifica N° 1, la cual se
obtuvo con la prueba de chi-cuadrado, el nivel de significancia fue de p= 0.006;
valor que es menor a 0.05. Esta estima un nivel de confianza de 95 % con un
margen de error de 5 %. De esta manera se procede a rechazar la hipétesis
nulay a considerar la hipotesis alterna, en el que se obtiene que el sistema ISO
9001 version 2015 referido a gestion de calidad, mejorara la rentabilidad
economica de empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para
construccion Lima - 2020. Asimismo, estos resultados conciertan con Bolafios y
Baquerizo (2018), quienes, en su investigacion, nombraron la implementaciéon de

la ISO 9001 como un factor de éxito dentro de las empresas.

Con respecto a la hipodtesis especifica N° 2 en la que se aplico la prueba de
chi-cuadrado, se obtuvo un nivel de significancia de p=0.016. Valor que es menor
a 0.05y se estima un nivel de confianza de 95 % con un margen de error de 5 %.
De esta manera, se procede a rechazar la hipétesis nula y a considerar hipétesis
alterna, lo cual genera que el sistema ISO 9001 version 2015 referido a gestion
de calidad, mejorara la rentabilidad financiera de empresa dedicada a alquiler de
maquinaria pesada para construccién Lima-2020. Igualmente, estos resultados
coinciden con Cochachin y Villalba (2017), quienes comentaron que la
implementacion de la ISO tendra un impacto favorable en la rentabilidad la

empresa materia de estudio.

En definitiva, la presente investigacién es una contribucién que apoyara a
cooperar en futuras investigaciones, puesto que permite conocer si la ISO 9001
version 2015 mejorard la rentabilidad de la empresa de alquiler de maquinaria

pesada para construccion 2020
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VI. Conclusiones

Tal como se estipul6 en el objetivo general, se determind que el sistema
ISO 9001 version 2015 referido a gestion de calidad mejoraré la rentabilidad de
la empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para construccion Lima
2020. Lo anterior, debido a que en la actualidad —y a lo largo de los afios—, la
empresa no esta brindando un servicio de buena calidad. Inclusive, no capacita
a sus trabajadores de manera constante y ademas segun lo indicado por los
propios colaboradores , el personal que tampoco esta orientado a brindar un
servicio de calidad, lo cual repercute en la rentabilidad; hasta la fecha, la

rentabilidad no alcanza a ser la deseada por los accionistas.

En correspondencia con el objetivo especifico 1, el sistema ISO 9001
version 2015 referido a gestion de calidad mejorara la rentabilidad econdmica
de la empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para construccion
Lima- 2020. Lo anterior, en la medida de que, mediante esta implementacion,
se podra capacitar a los trabajadores a fin de que brinden un servicio de calidad.
De esta forma, se busca generar confianza de mas clientes, brindandoles la

calidad de servicio que esperan y una rentabilidad favorable.

En cuanto al objetivo especifico 2, se concluye que el sistema ISO 9001
version 2015 referido a gestion de calidad mejorara la rentabilidad financiera
dela empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para construccion
Lima- 2020, lo cual significa que la rentabilidad de la inversién hecha por los
accionistas va ser favorable y ademas la empresa podra ser vista de forma

atractiva ante nuevos accionistas , esto significara un crecimiento de la misma.
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VIl. Recomendaciones

1. Se recomienda a la empresa de alquiler de maquinaria pesada para
construccion, a fin de fidelizar a sus clientes, que inicien las operaciones para
obtener una certificaciéon 1ISO 9001 version 2015 para, de esta manera,
posicionarse dentro del mercado de alta calidad. La idea no es obtener dicha
certificacion para solo incrementar sus ventas, sino para que la empresa se
posicione como una compafiia competitiva dentro del mercado. Asi pues, se

busca capacitar a sus trabajadores orientdndolos a un servicio de excelencia.

2. De acuerdo con la conclusion del objetivo especifico 1, al contar con
la Certificacion de Calidad ISO 9001 version 2015 se podra llegar a obtener un
reconocimiento por parte del cliente y, sumado a esto, se podra contar con la

captacion de clientes nuevos.

3. Respecto al objetivo especifico 2, es de conocimiento que la
rentabilidad se refleja el como estad la empresa. Es recomendable realizar
evaluaciones periodicas para que, mediante estas, se tenga la seguridad de
gue la implementacion mencionada genere resultados favorables. Al
implementar el certificado de calidad 1ISO 9001 version 2015 dado que se
obtendran resultados positivos como mayor captacion de clientes y mayores
margenes de beneficios y sobre todo , clientes satisfechos que muy
probablemente recomienden los servicios de la empresa , lo cual sera de total

beneficio.
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ANEXO 1. GENERALIDADES:

La Empresa de alquiler de maquinaria pesada, esta ubicada en Huachipa en la
cuidad de lima., esta empresa inicio sus actividades en el afio 2010, el duefio y
fundador es de nacionalidad espafiola, esta empresa viene ofreciendo
principalmente servicios de alquiler de maquinaria pesada para construccion,

cuenta con 115 trabajadores, entre operarios y administrativos.

Organigrama de la empresa:

Figura 2: Organigrama de la empresa
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Fuente: Manual interno de la empresa.



Andlisis FODA de la empresa:

Tabla 17: Analisis foda de la empresa

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

-La empresa tiene una propia pagina web para que

los interesados puedan tener acceso a la
informacién acerca del alquiler de las maquinas.
-Imparten capacitacion del personal para el uso

adecuado de las maquinarias y su mantencion.

-Estar en una ubicacion en la cual existe mercado
por las construcciones publicas y privadas.

-Oportunidades de participar en Alianzas
estratégicos 0 en consorcios con otras empresas

afines.

DEBILIDADES

AMENAZAS

-No constantes quejas por parte de los clientes .
-Falta de disposicién inmediata de la maquinaria
pesada, para atender la demanda urgente.

-Presencia de nuevas empresas que intentan
competir en la actividad de arriendo de maquinaria
gue actualmente es nuestro mercado.

-Riesgo de dafio al personal por maquinarias

pesadas

Fuente: elaborada juntamente con el gerente general de la empresa.

Conclusion

De la combinacién de fortalezas con oportunidades surgen las potencialidades,
las cuales sefialan las lineas de accidon mas prometedoras para la organizacion.
Las limitaciones, determinadas por una combinacién de debilidades y amenazas,
colocan una seria advertencia.

Mientras que la combinacién de fortalezas y amenazas y los desafios
(combinacion de debilidades y oportunidades), determinados por su
correspondiente combinacién de factores, exigiran una cuidadosa consideracion
a la hora de marcar el rumbo que la organizacion debera asumir hacia el futuro

deseable.



Tabla 18:Estado de situacion financiera de la empresa dedicada al alquiler de

maquinaria
Activo corriente 2020 % 2019 % 2020-2019 %
Caja y bancos 179685 5% 52872 2% 126813 240%
Ctas por cobrar comerciales terc 522895 14% 282578 11% 240317 85%
Ctas por cob per, acc, soc, dir y ger 44104 1% 2005 0% 42099 2100%
Ctas por cobrar diversas - terceros 25761 1% 29850 1% -4089 -14%
Otros activos corrientes 266999 7% 12985 1% 254014 1956%
Total, activo corriente 1039444 27% 380290 15% 659154 173%

Activo no corriente

Inmuebles, maquinaria y equipo 4196677 109% 3252650 127% 944027 29%
Inmuebles, maquinaria y equipo -1441342  -38%  -1292977 -51%  -148365 11%
Intangibles 43058 1% 42300 2% 758 2%
Otros activos no corrientes 0% 170435 7% -170435 -100%
Total, Activo no corriente 2798393 73% 2172408 85% 625985 29%
TOTAL, ACTIVO NETO 3837837 100% 2552698 100% 126813 50%

PASIVO CORRIENTE

Trib y aport sist pens y salud por pagar 12443 0% 30517 1% 18074 -59%
Remuneraciones y particip por pagar 104685 3% 82917 3% -21768 26%
Ctas por pagar comerciales - tercero 1226676 32% 1062591 42% -164085 15%
Ctas por pagar accion, directores y ger 725299 19% 20312 1% -704987 3471%
Ctas por pagar diversas - terceros 74335 2% 31242 1% -43093 138%
TOTAL PASIVO 2143438 56% 1227579 48% -915859 75%
PATRIMONIO 0% 0%

Capital 2263410 59% 1763250 69% -500160 28%
Pérdida de ejercicio -569010 -15% -438131 -17% 130879 30%
TOTAL, PATRIMONIO 1694399 44% 1325119 52% -369280 28%

TOTAL, PASIVO Y PATRIMONIO 3837837 100% 2552698 100% -1285139 50%




Tabla 19: Estado de resultados de la empresa dedicada al alquiler de

magquinaria pesada para construccion

2020 % 2019 % 2020-2019 %
Ventas netas
0 ing por servicios 1703200 100% 1815867 100% -112667 -6%
Ventas netas 1703200 100% 1815867 100% -112667 -6%
Costo de ventas 1364177 80% 1206703 66% 157474 13%
Resultado bruto Utilidad 339023 20% 609164 34% -270141 -44%
Gastos de ventas 98744 6% 76230 4% 22514 30%
Gastos de administracion 735798 43% 1040819 57% -305021 -29%
Utilidad operativa 495519 29% 507885 28%  -12366 -2%
Gastos financieros 77040 5% 8111 0% 68929 850%
Otros ingresos gravados 3549 0% 4538 0% -989 -22%
Enajen. deval. Y
bienes del Act. F. 0% 73327 4%  -73327 -100%
Resultado antes de
part - Pérdida 569010 33% 438131 24% 130879 30%
Resultados antes
del imp - Pérdida 569010 33% 438131 24% 130879 30%
Utilidad neta 569010 33% 438131 24% 130879 30%

Nota: Se puede observar en la tabla 19, el andlisis realizado a la empresa, se observa

en el afio 2020 ha tenido una disminucién de las ventas de 6% representado en

S/.112667, por otro lado, se puede observar que la empresa a pesar de no tener altas

ventas a tendido un aumento en los costos de venta en un 13% representado en S/

157474 sin embargo los gastos de administracion bajaron en un 29 % lo cual favorecié

al resultado de renta del periodo 2020.



Tabla 20 Analisis de la rentabilidad utilizando las ratios financieros afio 2019 y

2020.

RATIOS

Margen de
Utilidad Bruta

Margen de
Utilidad Operativa

Margen de Ila
Utilidad Neta

Rendimiento

sobre Activos

Rentabilidad Neta
del Patrimonio

FORMULA RESULTADO RESULTADO
% 2019 %2020
0.335 0.199
VTAS. NETAS — CTOS.
VENTAS
VTAS. NETAS
0.27 0.29
UTILIDAD OPERATIVA
VENTAS NETAS
0.24 0.334
UTILIDAD NETA
VTAS. NETAS
0.171 0.148
UTILIDAD NETA
ACTIVOS TOTALES
0.333 0.335

UTILIDAD NETA
PATRIMONIO

COMENTARIO

Muestra que los ingresos obtenidos de las ventas fueron de un 35% en el
2019 para hacer frente a los gastos operativos, es decir, los gastos

administrativos y de ventas, para el 2020 disminuyo a 2%

Muestra que los ingresos obtenidos de las ventas fueron de un 27 % para
el 2019 y 29 % para el afio 2020, para hacer frente a los gastos

financieros, gastos operativos.

En el periodo 2019, la empresa por cada sol de venta obtuvo S/0.24 de
utilidad a diferencia del periodo 2020, que obtuvo a S/ 0.33 esto se debe

a una baja en los gastos de administracion.

Cuando menor es la ratio, menos rentable son los activos, quiere decir
que, por cada UM invertida en los activos, se produjo un rendimiento de
0.171 % sobre la inversion en el afio 2019 y un 00.148 % en el 2020.

Este resultado muestra qué tan eficientemente ha sido la empresa para
convertir ventas en ganancias netas. Se determina que en el afio 2019 se
ha obtenido el 0.33% y en el afio 2020 a 0.335% de las ventas retorna a
las cuentas de la empresa. Por lo tanto, el retorno no esta siendo

favorable para la empresa.



ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
¢ El sistema de gestion 1ISO 9001: 2015 ayudara a mejorar la Determinar si la certificacion de la norma ISO 9001: 2015
rentabilidad de la empresa dedicada a alquiler de maquinaria | mejorara la rentabilidad de la empresa dedicada a e Calidad e Satisfaccion del cliente Tipo
pesada para construccién, Lima -2020? alquiler de maquinaria pesada para construccién, Lima -2020 Aplicativo
Enfoque
N cuantitativo
e Principios de
Disefio

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢El sistema de gestion ISO 9001: 2015 ayudarad a mejorar la
rentabilidad econémica de la empresa dedicada a alquiler de
maquinaria pesada para construccion, Lima -2020?7?

Determinar si la certificacion de la norma ISO 9001: 2015
mejorara la rentabilidad financiera de la empresa dedicada a
alquiler de maquinaria pesada para construccion, Lima -2020

¢ El sistema de gestion 1ISO 9001: 2015 ayudara a mejorar
la rentabilidad financiera de la empresa dedicada a alquiler
de maquinaria pesada para construccion, Lima -2020?

Determinar si la certificacion de la norma ISO 9001: 2015
mejorara la rentabilidad financiera de la empresa dedicada a
alquiler de maquinaria pesada para construccion, Lima -2020

¢ Qué resultados muestran los principales ratios financieros de
la empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada para

construccion...-2020?7?

Analizar los principales ratios financieros de la empresa
dedicada a alquiler de maquinaria pesada para construccion,
Lima -2020.

e Sistemade
gestién de calidad

e  Entorno empresarial

e Rentabilidad
Econémica

e Rentabilidad
financiera

gestién de calidad

e Analisis FODA

* Rendimiento sobre activo

e Rendimiento sobre patrimonio

No experimental

Transeccional-explicativo

Técnica e instrumento
Encuesta

Revisién documentaria

Inst. de recoleccion de
datos
Cuestionario

De procesamiento de
datos
SPSS




ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Sistemas de Gestion ISO 9001 para mejorar la rentabilidad de la empresa dedicada a alquiler de maquinaria pesada

para construccion.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
OPERACIONAL
(Oviedo, 2019) Es una norma
internacional propone un bien | Procedimientos e Satisfaccion del
definido sistema de gestién de | instrumentos Calidad cliente
calidad basado en un marco de | utilizados, se
VARIABLE referencia que integra conceptos, | medira, para el

INDEPENDIENTE

principios procesos y recursos
fundamentales establecidos

relativos a la calidad a fin de

caso de la calidad,
se utilizard un

cuestionario.

Sistema de

Principios  de

Sistemas de Gestion | ayudar a las organizaciones a gestion de | gestion de
1ISO 9001:2015 lograr sus objetivos, es aplicable calidad calidad
a todo tipo de organizaciéon sin
tener importancia el tamafio o Entorno
rubro. Su objetivo es  crear empresarial Analisis FODA
conciencia en la organizacién
acerca de su compromiso con
satisfacer las necesidades tanto
de sus clientes como de sus
involucrados.
Rendimiento
sobre activo
VARIABLE Segin (Palomares & Peset, | pProcedimientos e
DEPENDIENTE 2015) las inversiones de una | instrumentos Rentabilidad
empresa se ven reflejadas en los | ytilizados, se | Econémica
activos del balance. estas | medira, para el
inversiones son financiadas ya | caso de la calidad,
Rentabilidad sea de fondos propios es decir el | se utilizara un
patrimonio neto de la empresa | cuestionario.
como también de fondos ajenos | y analisis de
es decir el pasivo. la rentabilidad | estado de situacién
se encarga de medir los retornos | financiera y estado
gue obtiene la empresa de la | de resultados. —
Rendimiento
financiacion propia y ajena.
sobre
Rentabilidad patrimonio

financiera




ANEXO 4: MATRIZ DE INSTRUMENTO

TITULO: Sistemas de Gestién 1SO 9001: 2015 para mejorar la rentabilidad de empresa
dedicada a alquiler de maquinaria pesada para construccién Lima 2020.

1 2 3 4 5
Ni de
Escala de Likert Totalmente | De acuerdo ni En Totalmente
en
de acuerdo | acuerdo en desacuerdo
desacuerdo desacuerdo
ESCALA DE VALORACION 5 4 3 2 1

Nombre del instrumento: Encuesta de la variable 1

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001

DIMENSIONES

INDICADORES / ITMS

ALTERNATIVAS

1 ‘ 2

E :

SATISFACCION DEL CLIENTE

CALIDAD

La empresa pocas veces brinda un servicio de
calidad acorde con las exigencias del cliente.

Existen pocos protocolos de revision que
asegure que la maquinaria entregada a los
clientes se encuentre en estado 6ptimo.

Considera usted, que a los trabajadores de la
empresa les hace falta comprometerse con
brindar servicios de alta calidad.

PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD

SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD

Es importante que la empresa brinde
informacion acerca de la importancia de calidad.

Considera importante que la empresa brinde
capacitacion referente a temas sobre gestion
calidad a todos los colaboradores.

Considera que el conocimiento sobre Norma
1ISO-9001 es importante para que una empresa
cuente con esta certificacion.

FODA

ENTORNO
EMPRESARIAL

Los precios de los productos y servicios que
ofrece la empresa son adecuados en
comparacion con la competencia

Considera que los precios de los servicios que
ofrece la empresa van de acuerdo con la calidad
brindada

Considera que a la empresa le hace falta
tecnologia eficiente en comparaciéon a sus
competidores.

Nombre del instrumen

to: Encuesta de la variable 2

RENTABILIDAD

RENDIMIENTO SOBRE ACTIVO

Considera usted que al implementar la iso 9001

atractivos a la vista de los inversionistas.

10 } -
RENTABILIDAD mejorara la rentabilidad.
ECONOMICA 1 Considera que se deben realizar andlisis de
ratios periédicamente
12 La rentabilidad obtenida en los Gltimos afios no
es la esperada.
RENDIMIENTO SOBRE PATRIMONIO
RENTABILIDAD | 13 La tasa de crecimiento de las ganancias no es la
FINANCIERA esperada.
14 Los resultados financieros de la empresa no son




ANEXO 7 : CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a):
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo alumna de pregrado de la UCV, en la sede
Lima norte requiero validar los instrumentos con el cual recogeré la informacion

necesaria para poder desarrollar mi investigacion.

El titulo nombre de mi proyecto de tesis es: Sistemas de Gestion ISO 9001: 2015
para mejorar la rentabilidad de la empresa dedicada a alquiler de maquinaria
pesada para construccion Lima -2020".

y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente. Atentamente.



ANEXO 8: VALIDACIONES DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE

DATOS

ucv

UNIVERSIDAD
CEMAR VALLEID

Yo, Jaime Rodolfo Yovera Jaramillo con DNI N® 40417866, Magrster en Docencia
Universitaria N* ANR/COP 200114, de profesion Contador, desempefdndome
actuaimente como docente a tiempo completo en la Universidad Cesar Vallejo Filiad
Plura

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los
Instrumantos

Gula de Pautas y Cuestionario
Luego de hacer las observaciones pectnentes puedo formular las siguientes
APreciaciones.
' DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | MUY BLENO | EXCRLANTE
1 Clarkdad x '
- +
2 Objetividad x
3 Actualvdnd B 7 x
- e———— * -
4 Ovganizacion X |
; —— —1 | -
o Intencivnalidad x
g — - ‘ - .
7 Consistencia 1 x
% Caherencia Y "
9 Metodaologia l ; | x

En sefial de conformidad firmo la presente en |a ciudad de Lima a los 16 dias del mes
de Noviembre de Dos mil veinte




ucv

Univinsioan
CEnan v b0

Yo, Luis Alberto Sanchez Salazar DNI N® 03667062, Magister en Docencia Unvverstara
o Investigacion Pedagogica con certificado CONCYTEC ORCID 0000-0001-6656-8202.
de profesidn Contador Piblico, desempefidndome actuaimente en asesoria y
consultoria empresanal.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Valdacon los
Instrumentos

Guia de Pautas y Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes. puedo formulsr las siguentes
apreciaciones.

ACEPTABLE | BUENO | MUY SUENO | EVCRLANTE |
| Clandad | X
2 Obyetovidad | x
» Actualidad ' x |
+ Orgamusacion x |
S Suficiencia x|
o Intencsonalidad 1
7 Consistencia x |
% Coberencia ' x

: * —

9 Metodoiogia x |

En sefial de conformidad firmo la presente en la cudad de Lima a ics 16 dias del mes
de Noviembre de Das mil veinte.
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLE O

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo ROMAN VILCHEZ INGA, con DNI N°® 02666472, Doctor en CONTABILIDAD Y
BINANERS. oo ssciabuss shvisodrsiisnnssns NS IvESe boskIsE (6 Us ke SRR SR B UasSo 4NN VaaIsa SR ONE
N° ANR/COP A-1130407, de profesion CONTADOR PUBLICO.............c.cevuune
desempefiandome actualimente como DOCENTE UNIVERSITARIO..........cccoovvnens en
LUNIVERBIEMD: NAGIONAL: DE: PRI oerasssmsrmwessymmpmsssssivsampsrssorvasoy

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
del instrumento:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

1.Claridad

2.0Objetividad

3.Actualidad

4.Organizaciéon

5.Suficiencia

E
§
< \\\\5

6.Intencionalidad

7 Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura del dia 20 del mes de
noviembre del afio 2020.

Dr. : Roman Vilchez Inga
DNI : 02666472
Especialidad : tabilidad

E-mail $

: anvilchez@hotmail.com




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, GRIJALVA SALAZAR ROSARIO VIOLETA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de CONTABILIDAD de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "SISTEMA DE
GESTION ISO 9001:2015 PARA MEJORAR LA RENTABILIDAD DE EMPRESA
DEDICADA A ALQUILER DE MAQUINARIA PESADA PARA CONSTRUCCION LIMA -
2020", cuyo autor es UBILLUS PUYEN ALEXANDRA DEL PILAR, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 27.00%, verificable en el reporte de
originalidad delprograma Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la 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, 27 de Julio del 2021

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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DNI: 09629044 por: RGRIJALVASA el 27-
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