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Resumen 

La presente investigación tiene una finalidad de proponer un sistema de 

aseguramiento de calidad para mejorar el nivel de satisfacción en los clientes y 

poder brindar un mejor servicio. La investigación realizada fue de tipo aplicada con 

diseño no experimental, realizando encuestas de tipo Likert a los clientes para 

darnos cuenta que tan satisfechos se encuentran con el servicio que les brinda la 

empresa, a los trabajadores para saber el nivel de conocimiento de los procesos y 

normas de la empresa, también se realizó análisis documental y entrevistas al 

gerente; la población estuvo conformada por los clientes del mes de agosto y 

trabajadores de la empresa, la muestra fue 16 clientes y 15 trabajadores de recarga 

y mantenimiento de extintores. 

Como resultados obtuvimos que los clientes se encuentran satisfechos en un 68.4% 

y que los trabajadores conocen un 57% de los reglamentos de la empresa y un 

59.8% de los procedimientos. En conclusión, a la propuesta de dicha investigación 

de un sistema de aseguramiento de calidad, esta ayudara a mejorar el servicio que 

brinda la empresa tanto como la satisfacción del cliente lo que generara una mayor 

demanda en la empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 3R.  

Palabras clave: calidad, sistema de aseguramiento, satisfacción de cliente. 
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Abstract 

The purpose of this research is to propose a quality assurance system to improve 

the level of customer satisfaction and to provide a better service. The research 

carried out was of an applied type with a non-experimental design, carrying out 

Likert-type surveys to the clients to find out how satisfied they are with the service 

provided by the company, to the workers to know the level of knowledge of the 

processes and company rules, documentary analysis and interviews with the 

manager were also carried out; The population was made up of the clients of the 

month of August and company workers, the sample was 16 clients and 15 workers 

recharging and maintaining fire extinguishers. 

As results we obtained that the clients are satisfied in 68.4% and that the workers 

know 57% of the regulations of the company and 59.8% of the procedures. In 

conclusion, to the proposal of said investigation of a quality assurance system, this 

will help to improve the service provided by the company as well as customer 

satisfaction, which will generate greater demand in the company, health safety and 

environmental sanitation 3R. 

Keywords: quality, assurance system, customer satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente la necesidad de perfeccionar e incrementar la satisfacción de los 

clientes en las organizaciones hace que se planteen mejorar el sistema de calidad 

que permita que estas sean más competitivas y que aseguren su permanencia en 

el mercado. Utia y Zumaeta (2020), sostiene que en la actualidad las empresas 

buscan ofrecer un servicio de calidad, sin  embargo esta variable redondea diversos 

aspectos como elementos o componentes tangibles, confiabilidad, fiabilidad, 

suficiencia de respuesta, seguridad y empatía que va predominar en la satisfacción 

o insatisfacción del cliente, es decir, para que las empresas puedan ofrecer un alto

nivel de calidad deben cubrir las expectativas del cliente ya sea igualándolas o 

sobrepasándolas, puesto que al cliente quedar satisfecho por la atención que se le 

ha sido brindada, este obviamente volverá a regresar lo que significa que  

contribuirá a la empresa ganando fiabilidad por parte de estos. 

También Laurente y Muñico (2018), refieren que el interés de la calidad del servicio 

que se obsequia a nivel internacional tanto como nacional está abarcando un alto 

nivel de importancia, razón por la cual las organizaciones en la actualidad se 

habilitan y pues averiguan colocar, cubrir, adaptar instrumentos para poder 

perfeccionar, restablecer el nivel de servicio evolucionando sus desarrollos 

tecnológicos, sus cargas económicas y sus imposiciones. Asimismo, la excelencia 

de servicio es fundamental hacia la reproducción del gusto del cliente para lograr 

satisfacer sus necesidades, perspectivas y sus expectativas, con el fin de lograr 

aumentar la excelencia de los servicios que se ofrecen se buscan distintas 

estrategias en el campo, es decir dentro de la empresa utilizando los recursos con 

los que se cuenta. Así mismo (ESGARDO, 2021), menciona que los clientes se han 

convertido de una manera más rigurosos en relación a sus expectativas pues estos 

tienen un seguimiento de información por medio del internet; es por ello que se 

manifiesta que las estrategias que están siendo utilizadas en el mercado ya no 

están siendo tan positivos, de tal forma que las organizaciones deben tener una 

visión bastante amplia de atención respaldando la estimación que diferencie a una 

empresa de otra.  

En la empresa seguridad-salud y saneamiento ambiental 3R se observa un elevado 

número de reclamos por parte de los clientes la cual todos los reclamos no son 
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registrados correctamente donde la mayor cantidad de quejas es porque los 

extintores no percuten, no se activan, asimismo, las etiquetas no son rellenadas por 

completo por falta de personal, esto se debe a que la empresa no se da un control 

de aseguramiento de calidad adecuado ya que no cuenta con personal suficiente. 

Por otro la empresa no mide la calidad del servicio tampoco conocen las 

expectativas de los clientes ni como ellos aprecian el servicio que ofrecen. Si la 

empresa continúa trabajando de la misma forma que lo viene haciendo seguirá 

teniendo reclamos por parte de los clientes y hasta pérdida de clientes lo que no le 

favorecerá de manera económica a la empresa.  

Por consiguiente, se está planteando la propuesta de un sistema de aseguramiento 

de la calidad para mejorar la satisfacción del cliente en la empresa Seguridad salud 

y saneamiento 3R 

De acuerdo a lo indicado anteriormente es que se procede a formular el problema 

de investigación con la siguiente pregunta general: ¿Cuál sería la propuesta de un 

sistema de aseguramiento de la calidad para mejorar la satisfacción del cliente en 

la empresa de seguridad y salud y saneamiento 3R? 

Por ello es que se formulan las siguientes preguntas específicas teniendo 

concordancia con el problema general: ¿Cuál es el nivel de satisfacción del cliente 

en la empresa de seguridad - salud y saneamiento ambiental 3R?; ¿Cuáles son las 

especificaciones que debe contener un proyecto de aseguramiento de calidad para 

la empresa de seguridad-salud y saneamiento ambiental 3R? y ¿Cuál es el impacto 

económico del desarrollo de la propuesta de un sistema de aseguramiento de la 

calidad para mejorar la satisfacción del cliente en la empresa seguridad salud y 

saneamiento ambiental 3R? 

La justificación practica del presente estudio se da porque existe la necesidad de 

brindar solución a los diversos problemas que tiene la empresa ya que las personas 

no se sienten complacidos con el producto que brinda por falta de personal, el cual 

permitirá proponer un sistema aseguramiento de la calidad para mejorar la 

satisfacción del cliente. Tiene una justificación social porque brindara una solución 

a la empresa y tendrá impacto en nuestra sociedad al tener clientes que obtienen 

nuestros productos y servicios se sientan satisfechos ya que cumplen con sus 
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expectativas, normas y medidas concretas y de esta manera brindar un mejor 

servicio a la sociedad, también existe una justificación teórica ya que nuestro 

proyecto se realiza con la intención de aportar una mejora constante a la 

organización incrementando el nivel de sus servicios y productos, un sistema de 

gestión de calidad que  ayudará a que la organización pueda precisar una 

organización eficaz y competitiva en su desarrollo de servicio logrando una mejor  

eficiencia y satisfacción de los clientes, Finalmente, el presente trabajo tiene una 

justificación metodológica en el sentido que se hará el método científico utilizando 

observaciones y encuestas para proponer un sistema de calidad para una mejor 

planificación en la que los resultados extraídos del diagnóstico puedan ser 

aprovechados para delinear acciones de mejora midiendo y evaluando diversos 

aspectos con miras a incrementar el mejoramiento del producto para una mejor 

complacencia al cliente. 

El objetivo general del trabajo de investigación a desarrollar es realizar una 

propuesta de sistema de aseguramiento de la calidad para mejorar la satisfacción 

del cliente de la empresa de seguridad-salud y saneamiento ambiental 3R.  

Y los objetivos específicos serían los siguientes:  Identificar el nivel de satisfacción 

del cliente en la empresa de seguridad-salud y saneamiento ambiental 3R, 

Determinar las especificaciones que debe contener un plan de aseguramiento de 

calidad para la empresa de seguridad-salud y saneamiento ambiental 3R y evaluar 

el impacto económico de la propuesta de un sistema de aseguramiento de la 

calidad para mejorar la satisfacción del cliente en la empresa seguridad salud y 

saneamiento ambiental 3R. 

Como hipótesis general del presente estudio tenemos la siguiente: Es posible hacer 

una propuesta de aseguramiento de la calidad ya que mejora la calidad del servicio 

al cliente en la empresa de Seguridad y Salud y Saneamiento 3R. 

Por lo tanto, como hipótesis especificas tenemos: El sistema de aseguramiento de 

calidad es eficiente por que ayuda a mejorar la satisfacción de los clientes y poder 

superar las causas que existen una mala atención al cliente; el plan de 

aseguramiento de calidad es importante para la empresa puesto que contribuye a 

una mejor organización para el servicio y por último el impacto económico del 
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desarrollo de la propuesta de un sistema de aseguramiento de la calidad es 

competente para mejorar y aumentar la satisfacción del cliente en la empresa 

seguridad salud y saneamiento ambiental 3R. 
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II. MARCO TEÓRICO

2.1 Trabajos previos 

En el proyecto se encontraron trabajos previos relacionados a la Propuesta de 

sistema de aseguramiento de la calidad para mejorar la satisfacción del cliente y se 

describe a continuación: 

(SANCHEZ, y otros, 2019) en Tarapoto-Perú en su investigación SGC, así como su 

dominio en el aseguramiento de la calidad Educativa en dicho centro Profesional 

de Idiomas de la Universidad Nacional de san Martín, tiene como objeto principal 

analizar el plan de aseguramiento de gestión de la Calidad de dicho centro 

profesional. Este proyecto tiene un enfoque cuantitativo, con metodología 

descriptiva-correlacional en el que evalúa variables y posteriormente las describe, 

su muestra está conformado por 20 encuestados las cuales 17 fueron docentes y 

los 3 restantes trabajadores administrativos. Se emplearon herramienta de 

recopilación de datos utilizando encuestas. Sus resultados fueron que sus 

dimensiones de apoyo con 4.19 y mejora con 4.25 siendo poco apreciados por los 

encuestados. se llega a la conclusión que implementando el SGC mejorará la figura 

de la escuela profesional de dicha universidad pues se brindará una amplia 

superioridad potencial; de este modo la inspección de documentos aumentará la 

disponibilidad de información leal y conveniente. 

(ARRASCUE, y otros, 2017) en su proyecto “Gestión de calidad y el dominio en la 

complacencia de la clientela en una clínica de fertilidad del norte “CLINIFER” - 

Chiclayo” nos da a conocer que su objetivo es evaluar el grado de complacencia 

del cliente y la excelencia de servicio en la clínica. Esta investigación tiene un 

enfoque descriptivo correlacional con un alcance transversal y un diseño no 

experimental, su muestreo es no probabilístico, su población estuvo conformado 

por 9 trabajadores y 32 clientes. Se empleó la herramienta de recopilación de datos 

las cuales fueron encuestas, así también en la fase estadística de los datos se 

empleará el software SPSS19.0. sus resultados de dicha investigación fueron que 

el 21.88% se encuentra absolutamente conforme la cual ha sido de su total 

satisfacción, el 75% está conforme que ha sido de su completa satisfacción y un 

3.12% la cual no ha sido de su agrado. Se llega a la deducción que analizando la 

calidad del servicio demostró un promedio de 89% y un 97% lo que es el agrado 
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del cliente, por lo tanto, para lograr aumentar el atributo de las personas, así como 

su satisfacción se debe tener un reglamento de atención al cliente, capacitación al 

personal y ofrecer seguridad hospitalaria. 

(BELLIDO, 2018) en lima Perú en su proyecto calidad del trabajo ofrecido y el 

agrado del comprador en la compañía Etcobell S.A.C. Villa El Salvador” la cual 

sostiene como idea esencial examinar la conexión entre la excelencia de servicio y 

el agrado del cliente en dicha compañía. Este trabajo de investigación posee un 

enfoque descriptivo correlacional de tipo no experimental con un muestreo 

probabilístico, tiene una muestra conformada por 60 clientes externos de dicha 

empresa. Se usa el método de observación y cuestionarios. Los resultados de esta 

investigación son que el 48.3% de los clientes de la empresa, distinguen un grado 

constante al cumplimiento del cliente y simultáneamente como nivel admisible a la 

fiabilidad; la cual el 15.0% se conoce de modo una magnitud baja al agrado del 

comprador y al mismo tiempo como nivel deficiente a la confiabilidad. La conclusión 

de dicho trabajo de investigación es que, si se ha encontrado una relación 

significativa muy fuerte en lo que es la complacencia del cliente, si mejorando el 

trabajo que da la compañía conseguirá tener un valor más conveniente de 

satisfacción al cliente y una capacidad económica en el mercado.  

(RUIZ, y otros, 2021) menciona, sobre las características  del aseguramiento de la 

calidad y los costos de calidad exigen una meditación que solamente no sea 

técnica, puesto que sea moral y filosófica, teniendo como objetivo reconocer las 

mediciones de los costos de aseguramiento de calidad; formando prácticas de 

aseguramiento desde un enfoque que integre tanto el lado tecnocrático, en pocas 

palabras los costos de calidad son herramientas y mecanismos poderosos que 

ayudan al incremento de la competitividad para poder calcular, evaluar, garantizar 

y mejorar la calidad, también poder complacer las necesidades de los usuarios o 

clientes, por estas razones se concluye que los costos son de gran importancia en 

la calidad ya que nos ayudan a darnos cuenta en lo que se gasta grandes 

cantidades y poder encontrar ocasiones en que ayudarían a disminuir y reducir 

gastos donde esta información es sobresaliente para aquellas instituciones que 

deseen originar procesos con miras a una construcción de una formación 

destacada de calidad. 
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(ALANYA, 2020) nos da a conocer en su investigación la calidad del trabajo ofrecido 

y la complacencia de los compradores en la compañía INSMETAR S.A.C, la cual 

nos aporta como propósito analizar la conexión a través de la afinidad de la 

actividad y el agrado del comprador en dicha organización. Este trabajo dispone un 

enfoque cuantitativo no experimental con un muestreo probabilístico, su muestra 

estuvo constituida por 78 personas. Se llegó a utilizar la herramienta de encuestas 

las cuales fueron cuestionarios politómicos. La cual los resultados fueron que el 

93% de las personas encuestadas reportan que un 6.15% de ellos consideran que 

el nivel de servicio es de un nivel medio y una empatía con una conexión directa 

Rho=0,676 y un rango de p=0,000(< 0.01), asegura un 99% de seguridad con el 

nivel de apreciaciones positivas de los clientes. Se concluye que contar con 

capacitaciones acerca de las técnicas blandas las cuales cubren las deficiencias de 

integración y programas atractivos los cuales originan retribución económica en los 

clientes sin disminuir el precio. 

(BLANCO, y otros, 2020) en su proyecto de investigación titulada “Propuesta del 

SGC fundamentado con la normativa ISO 9001:2015 para ajustar el grado de la 

complacencia de los compradores en la empresa Total Gas S.A.C – Trujillo” la cual 

brinda como objetivo que la empresa cumpla con dicha normativa, así como el 

grado de complacencia del cliente en dicha compañía. El trabajo es no experimental 

de tipo aplicada y correlacional con una muestra de 177 clientes. Se llegó a utilizar 

encuestas entrevistas las cuales ayudaron a recolectar información. Los resultados 

fueron que el 25.4% está cumpliendo con la normativa ya que se debe a falta de 

organización y apreciación en la empresa y la satisfacción del cliente es un 69%, 

sin embargo se concluye que para tener éxito en el convenio de alta dirección es 

importante cumplir con las metas de la calidad ya que es obligación permanecerse 

alineados hacia las políticas de calidad tanto como un régimen estratégico a causa 

de generar completamente a todos los miembros, lo importante de cumplir con el 

SGC y de la ocupación en sustento a la civilización de calidad. 

(SOLANO, 2021) nos da a conocer sobre como poder mejorar el sistema de 

aseguramiento de la calidad de las evaluaciones internas la cual tiene como objeto 

las diferentes actividades las cuales son reglas de normalización nacional e 

internacional con presupuestos anuales limitados, es por ello que, a nivel territorial, 
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el contenido del aseguramiento de la calidad en la evaluación empieza con el 

manual de normalización para las funciones de las evaluaciones Interna dentro del 

Sector Público. En conclusión, el nivel aseguramiento de la calidad son tareas que 

deben realizarse durante las actividades de avance de evaluación las cuales tienen 

conexión con la planificación, ejecución, comunicación y persecución de las 

sugerencias manifestadas por evaluaciones interna por lo tanto el desarrollo de 

auditoria es fundamentalmente importante pues ayuda a responder de una 

estructura moderada frente a las agrupaciones reguladoras. 

(BECERRA, y otros, 2019) En la universidad de Otavalo ecuador se realiza un 

estudio sobre el SGC para obtener mejor actividad eficiente y eficaz con relación a 

la dirección de los diferentes desarrollos de universidades de esta manera fortalecer 

una mejora continua. El estudio concluye que el sistema de gestión es necesario 

hacia un adecuado funcionamiento la cual permite una estructura organizada para 

un buen manejo fácil y eficaz de esta manera poder legalizar las etapas 

administrativas y académicas generados en el cumplimiento de sus columnas 

fundamentales como docencia, investigación y extensión, añadidas a las 

enseñanzas universitarias empleando la mejora continua. 

Remache (2019) tiene como título en su investigación Calidad del trabajo ofrecido 

y el agrado de los compradores en la empresa Sipecom SA. - Guayaquil – Ecuador”, 

tiene como objetivo analizar las relaciones que se encuentran dentro del nivel de 

servicio y la satisfacción de los compradores en dicha compañía, dicha 

investigación se dice que es de tipo no experimental con una población y muestra 

de 12 representante de los clientes de la organización ya que es una muestra con 

una población pequeña y pues se toma la misma, los instrumentos empleados 

fueron cuestionarios como utensilios de recolección de información. Sin embargo, 

los resultados de esta investigación fueron que se encuentra una conexión muy 

adecuada mediante las etapas de calidad de servicio y el agrado de los 

compradores en dicha organización, por lo tanto, la fórmula de Pearson es 0.579 

con un valor bilateral de 0.048. Se concluyó que existe una conexión directamente 

con la calidad de servicio y la jerarquía de interés del comprador en dicha compañía, 

pues sus fórmulas correlacionales de Pearson fueron de 0.579 con una sig. Bil. de 
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0.048. es decir que los resultados afirman que en tanto la particularidad del servicio 

del cliente se perfeccione, el nivel de satisfacción al cliente también mejorará.   

Morocho (2019) tiene su proyecto dominado “ Calidad de servicio y agrado del 

comprador de la empresa Alpecorp S.A.,2018”, brinda un objetivo de implantar la 

relación que se encuentra a través de calidad del trabajo ofrecido y el grado de 

complacida del comprador de la compañía, este proyecto es de tipo descriptiva 

correlacional porque las variables y dimensiones se consideran analizadas por 

medio de mediciones, con diseño no experimental ya que no se llegan a modificar 

las variables, la población que analizaron estuvo conformada por 80 y la muestra a 

utilizar fue el total de la población, empleando una muestra no probabilística, ya que 

no llego hacer de forma aleatoria a lo contrario se medito a todas las personas que 

estuvieron adquiriendo del servicio el año 2018, el principal instrumento que se 

utilizó fue las encuestas de modelo SERVQUAl para la recolección de datos, como 

resultados se alcanzó que mediante el Rho de Spearman es de 0.821 la cual se 

muestra que hay una conexión directamente, por ello se encontró un p valor de 

0.000 (p<0.05), dando como razón que la conexión es muy importante. En la 

conclusión de la investigación, se determina el valor de trabajo ofrecido y agrado 

del comprador de la compañía están sumamente enlazados, a causa de un alto 

grado de la clase de servicio, altamente será la complacencia del comprador o 

inversamente 

2.2 Teorías relacionadas al tema 

o CALIDAD 

Se dice que son las diferentes acciones que la organización realiza para tener 

calidad en todas las etapas de sus procesos ya que está comprometida por una 

secuencia de elementos las cuales son los registros documentarios, estructura 

organizacional, recursos, todos necesarios para la determinación de requisitos del 

cliente (CAMISON, y otros, 2017). 

o Aseguramiento de calidad 

(MOROCHO, 2021) Menciona que son partes de gestión de la calidad la cual son 

normas de protocolos, métodos y procedimientos establecidos la forma que se 

acepta que se cumplan con los requisitos de manera apropiado en la empresa 
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Normas: son documentos establecidos con condiciones mínimas la cual agrupan 

un producto o servicio, fijados por consensos y aceptados por una entidad 

reconocida, reglas, características o criterios para resultados eficientes. (CHILA, y 

otros, 2020) 

Métodos:  son técnicas la cual garantizan el sostenimiento o la elevación de la 

calidad de dicho producto la cual incluyen capacitaciones de empleados. (CHILA, y 

otros, 2020) 

Principios: se fijan como las amplias ideas que son utilizadas para informar por la 

alta dirección la organización algunas son el enfoque al comprador, liderazgo, 

aportación del personal. (CHILA, y otros, 2020) 

Procedimientos: se dice que son formas detallas de realizar una actividad. Sin 

embargo, es la lista de series o pasos claramente definidos, reduciendo la 

posibilidad de fallas o accidentes (CHILA, y otros, 2020) 

Requisitos: se define como declaraciones en el tema de un documento expresando 

las reglas a cumplir con el propósito de manifestar la aprobación con el dato, para 

no permitir ninguna distorsión. (CHILA, y otros, 2020) 

o Sistema de gestión  

Son estructuras de organización que son grupos de compromisos, de 

procedimiento, de etapas y de recursos que se instituyen para ejecutar la gestión 

de la calidad. (CARRERA, y otros, 2018) 

o Cliente  

Es la porción clave de toda sociedad, ya que es a quien se le brinda el servicio o 

producto por un precio definido. (LIZANO, y otros, 2019)  

Cliente Interno: Se fijan como los miembros de la organización, existen tres tipos 

de clientes internos las cuales son ejecutivos, comerciales y operativos. (TIGHT, 

2019) 

Cliente Externo: Se fija como la persona o empresa que originan ingresos en 

organizaciones puesto que se les brinda un producto o servicio por una estimación 

monetaria. (TIGHT, 2019). 
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o Medidas de satisfacción del cliente 

(GONZALES, y otros, 2017) Son series que las organizaciones ejecutan con la 

finalidad de acoplar y mejorar sus productos y servicios de esta manera poder 

alcanzar su satisfacción y fidelización, se pueden medir a través de tres 

dimensiones las cuales son la atención percibida, las expectativas y el nivel de 

satisfacción.  

La atención percibida: Se dice que es la realización en tanto a la entrega y nivel de 

rendimiento que el cliente medita haber extraído luego de alcanzar el servicio. 

(WHITTE, y otros, 2020) 

Las expectativas: es la situación de ánimo que muestran los clientes por obtener lo 

anhelado en un producto o servicio que se consigue. (WHITTE, y otros, 2020) 

El grado de complacencia: posteriormente de efectuar una compra o conseguir un 

servicio, los compradores muestran un efecto que se evidencia en uno de éstos 

tres valores: insatisfacción, satisfacción o complacencia. (WHITTE, y otros, 2020) 

o Satisfacción del cliente 

Es una medición de como el servicio o producto que se brinda por una empresa 

cumple o sobrepasa las perspectivas del cliente, ayudara a valuar como la empresa 

se encuentra desempeñando, y a buscar la manera de seguir mejorando y 

progresando. (PARIDE, 2017) 

o Factores que afectan la satisfacción del cliente  

(GODOY, y otros, 2018) Menciona que los agentes que dañan la satisfacción del 

cliente son el factor humano, de servicio, administrativo y económico: 

Factor humano: en este factor lo que afecta la satisfacción al cliente es la situación 

de ánimo en los trabajadores en el tiempo que tienen problemas y llegan a la zona 

de labores perdiendo entusiasmo y desconcentración, conflictos laborales, el 

desorden. (DENNOVE, y otros, 2017) 

Factor de servicio: aquí en lo que afecta la satisfacción del cliente es la información 

la falta de capacitación a los trabajadores ya que es eficaz para desarrollar técnicas 

de información. 
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Factor administrativo: se dice que, si no se posee una orden en una base de datos, 

control, capacitación de los trabajadores, propósitos de trabajo un servicio de 

calidad no se encontraría en un grado de sublimidad ya que se manifiesta el trabajo 

a una desorientación de datos, de grado de trabajo, o del propio orden de labores 

Factor económico: en este factor hay veces que existe un cambio en la economía 

del cliente a causa por una crisis en el mercado, podemos reducir el impacto e 

implantar convenios, promociones y rebajas para que los clientes puedan ser 

equitativos a la demanda solicitada. 

o Modelo SERQUAL  

Este modelo ayuda a cuantificar la calidad del servicio que las compañías puedan 

emplear para entender bien las atenciones y percepciones que tiene los clientes en 

relación a un servicio (MEJIAS, y otros, 2018). Tiene 5 dimensiones:  

Fiabilidad: es la capacidad para llevar a cabo el servicio de un modo seguro y 

competente, ya que la confianza es lo primordial para el cliente. 

Capacidad de respuesta:  es la postura favorable y comunicación oportuna que los 

trabajadores muestran para cooperar a los clientes para brindar un servicio 

adecuado. 

Seguridad: son las sabidurías profesionales y atención mostrada por los 

trabajadores para transmitir confianza y generar credibilidad al cliente  

Empatía: es el trato único y atención especializada que se le brinda al cliente con 

una comunicación, deseos y necesidades que requiere el cliente. 

Tangibilidad: se menciona a las infraestructuras de la compañía, equipos utilizados, 

elementos de comunicación y la presencia del personal.  
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III. METODOLOGÍA  

3.1 Tipo y Diseño de Investigación 

Esta presente investigación es de tipo aplicado puesto que sostiene como finalidad 

llevar a la práctica las teorías generales, sin embargo, en está presente 

investigación se utilizará el sistema de gestión de calidad como estrategia de 

ingeniería para dar solución al problema mejorando la satisfacción al cliente en la 

empresa Seguridad-Salud y Saneamiento Ambiental 3R (BAENA, 2017). 

Asimismo, el diseño de nuestra investigación es no experimental en vista de que 

no se realizara ningún tipo de cambio a las variables analizadas, también es 

transversal descriptivo propositivo ya que se recolectara y analizaran información 

en un solo momento y en un tiempo único también se explicara el estado de las 

variables y de esta manera realizar una propuesta de mejora (HERNANDEZ, 2019). 

El esquema del presente estudio de investigación se representa de manera gráfica 

en la ilustración 1: 

Ilustración 1: Esquema de investigación 

 

 

 

 

Donde: 

X: sistema de aseguramiento de calidad en la empresa seguridad-salud y 

saneamiento ambiental 3R 

O: observación de la satisfacción del cliente  

T: sistemas de gestión de calidad  

P: Propuesta de mejora  

 

P 

X O 

T 
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3.2 Variables y operacionalización 

La operacionalización de variables es importante en toda investigación para poder 

medir, evaluar y controlar las características del estudio ya que conlleva a 

seleccionar los indicadores a través de las dimensiones como variables de la 

investigación (CORDOVA, y otros, 2018) 

En este trabajo de investigación se han considerado las siguientes variables: 

Variable independiente: propuesta de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad  

Variable dependiente: Satisfacción del Cliente 

En el anexo 01 se muestra el cuadro de operacionalización completo. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

La población es un grupo de componentes o sujetos con particularidades similares 

dentro de un entorno que expone una situación problemática, es decir la población 

es un conjunto de sujetos que reúnen una característica que debe ser estudiada 

(CRUZADO, y otros, 2019). Para llevar a cabo este proyecto la población está 

conformada por los trabajadores de la empresa, normas, documentos, equipos y 

clientes. 

La muestra es un subconjunto de población de conveniencia (sobre la cual se 

recoge información y que tienen que precisar o delimitarse) sin embargo esto tendrá 

que representar a la población, por tanto, la muestra es una representación de la 

población la cual se selecciona para poder obtener información de lo con lo que se 

va a trabajar (ARTEAGA, 2019). Para el proyecto de investigación en la muestra se 

toman opiniones de clientes que adquieren el servicio en el mes de agosto en la 

empresa, además las normas y documentos actuales que tiene la empresa de la 

misma forma opiniones de todos los trabajadores que conforman la empresa. 

Por consiguiente, el muestreo se determina como un conjunto o grupos la cual 

representa la muestra por lo tanto se toma a ciertos individuos o elementos que 

corresponden a una población que está siendo analizada, esto se da de forma 

aleatoria con aspectos importantes para poder recopilar datos y que la investigación 

sea reveladora (FACHELLI, y otros, 2017). Para nuestro proyecto solo se realizará 

el muestreo para algunos indicadores y se llegará a utilizar el muestreo por 
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conveniencia de acuerdo a los tiempos fijados. En la tabla 1 se visualiza para cada 

indicador de manera precisa la población, muestra y muestreo. 

Tabla 1: Población, muestra y muestreo 

Indicador Unidad de 

análisis 

Población Muestra Muestreo 

Nivel de 

Conocimientos de 

los Reglamentos  

 
Trabajadores 
de la 
empresa 
 

Todos los 15 

trabajadores 

 

 

Todos los 15 

trabajadores 

 

 
--------- 
 
 
 

Normas Aplicables a 

la empresa 

 
 
Normas de 
la empresa 

Todas las 

Normas de 

la empresa 

Todas las 

Normas 

actuales de la 

empresa 

 
 
Por 
conveniencia 

Nivel de 

conocimiento de los 

procedimientos 

Trabajadores 

de la 

empresa 

Todos los 15 

trabajadores 

Todos los 15 

trabajadores 

 
------------ 

Número de 

actividades por 

procedimiento 

Actividades 

por proceso 

Todas las 

actividades 

por proceso 

Todas las 

actividades 

por proceso de 

recarga y 

mantenimiento 

de extintores 

 
 
------------- 

Numero de 

programas de 

inspección 

Documentos 

de la 

empresa 

Documentos 

de la 

empresa 

Documentos 

de la empresa 

 
 
--------------- 

 

Número de 

actividades 

propuestas 

Propuesta de 

mejora 

Mejoras a 

realizar 

Mejoras a 

realizar 

 
 
-------------- 

Duración de las 

actividades 

propuestas 
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Relación beneficio 

costo de las 

actividades 

Nivel de fiabilidad  

 

Clientes 

 

 

Todos los 

clientes del 

mes de 

agosto  

 

 

mes de agosto 

 
 
 
------------ 

Nivel de seguridad 

Nivel de capacidad 

de respuesta 

Nivel de empatía 

Nivel de tangibilidad 

Fuente: elaboración propia  

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica se dice que son los medios y herramientas empleadas la cual los 

investigadores utilizan para poder alcanzar los datos e información necesario para 

dar respuesta a la investigación (ARIAS, 2020). Por lo tanto, en nuestra 

investigación se aplicará técnicas de análisis documental, encuestas y entrevistas. 

Los Instrumentos se menciona que son los formatos o recursos la cual se llegan a 

utilizar para registrar y almacenar información, son una ayuda para que el 

investigador obtenga información y así pueda facilitar la medición de los mismos 

(ARISPE, y otros, 2020). En nuestra investigación se utilizarán instrumentos como 

cuestionarios, fichas de registros, y guías de entrevista  

Validación de instrumentos esto se refiere al grado de medición la cual el logro se 

refleja al dominio del contenido la cual tiene una finalidad de evaluar y dar valides 

a los instrumentos solicitados (NAU, 2020). La valides de los instrumentos de 

nuestro proyecto quedara determinada por criterio de tres expertos ingenieros de 

nuestra especialidad la cual manifestaran la aprobación de los instrumentos que 

utilizaremos, las validaciones se visualizan en el anexo 03. 

Confiabilidad se refiere al grado de confianza y seguridad por lo cual son 

instrumentos consistentes y coherentes, sin embargo, se menciona que solo se 

puede realizar un análisis de confiabilidad a encuestas tipo Likert y dicotómicas 

(BUCHELI, y otros, 2020).  
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Tabla 2: Técnicas e instrumentos 

Indicador Técnica Instrumento 

Nivel de conocimiento de los 

reglamentos 

Encuesta  

 

Cuestionario 

(anexo 2-a) 

Normas Aplicables a la empresa Análisis 

documental   

Registro de reglamentos 

(anexo 2-b)  

Nivel de conocimiento de los 

procedimientos 

 

Encuesta  

Cuestionario  

(anexo 2-c) 

Número de actividades por 

procedimiento 

 

 

Análisis 

documental  

Registro de actividades  

(anexo 2-d) 

Numero de programas de inspección Ficha de inspección 

(anexo 2-e) 

Número de actividades propuestas  

Análisis 

documental  

Ficha de actividades y 

beneficio costo 

(anexo 2-f) 

Duración de las actividades propuestas 

Relación beneficio costo de las 

actividades 

Nivel de fiabilidad  

Encuesta  

 

Cuestionario  

(anexo 2-g) 

Nivel de seguridad 

Nivel de capacidad de respuesta 

Nivel de empatía 

Nivel de tangibilidad 

Fuente: elaboración propia  
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3.5 Procedimientos 

Los procedimientos se dice que son los grupos o conjuntos de actividades que 

deben seguirse para poder ser desarrolladas y de esta manera obtener resultados 

de las mismas circunstancias (VIVANCO, 2017) 

El desarrollo de la presente investigación se realizó en la empresa seguridad salud 

y saneamiento ambiental 3R la cual nosotras tendremos acceso ya que hay una de 

las amistades que se encuentra trabajando allí. En la empresa se propondrá un 

sistema de aseguramiento de calidad para mejorar la satisfacción del cliente, la cual 

en el mes de septiembre del año 2022 se llegará a entrevistar y encuestará a los 

trabajadores para saber el nivel de conocimiento de los reglamentos y las 

capacitaciones de ellos, también se aplicará una encuesta de tipo Likert a los 

usuarios que obtienen el servicio para conocer el nivel de satisfacción. Del mismo 

modo se realizará un análisis documental para obtener información sobre las 

normas de calidad con las que cuenta y cumple la empresa. 

3.6 Métodos de análisis de datos 

(DUANA, y otros, 2020) menciona que en toda investigación es imprescindible 

realizar la recopilación de datos, ya que es una etapa primordial para poseer triunfo 

y buenos resultados. En consecuencia, realizar una apropiada recolección de datos 

es una actividad que todo indagador o investigador debe saber ya que es 

considerada como medida y un pre requisito para las investigaciones. Los 

instrumentos de recolección de datos son puestos a establecer los estados para la 

medición, sin embargo, los datos son definiciones que manifiestan una idealización 

en el mundo real en donde puede ser medible. 

En el presente trabajo de investigación una vez recogido u obtenido los datos serán 

analizados y tratados estadísticamente utilizando el programa de Microsoft Excel y 

el programa de SPSS utilizando gráficos con la finalidad de saber el nivel de 

porcentaje de los resultados de las encuestas realizadas  

3.7 Aspectos éticos 

(PALMIERI, 2020) nos comenta que los aspectos éticos son examinados, por el 

motivo del tema y diseño de investigación, también por otro lado con los resultados 

para que sean alcanzados lo más éticamente potencial. Además, tiene que ser 
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considerada el comportamiento éticamente adecuado y científica del indagador o 

investigador, con responsabilidad, compromisos de interés, y cero falsificaciones o 

copias. 

Los autores de esta presente investigación declaran que el proyecto es veras y real 

con principios morales y ética profesional, dejando en alto el nombre de la 

universidad. Se llegará a cumplir con aquella normativa legal de la ley Nº 29733 ley 

de protección de datos personales, es por ello que no se pondrá al alcance 

información que se dé tipo confidencial para la empresa. Por otro lado, también se 

respetará la auditoria y propiedad intelectual citando aquellos trabajos de 

investigación de las diferentes bases de datos. Finalmente, los autores aseguran 

que esta investigación es propio y original que se está desarrollando mas no una 

copia.  
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IV. RESULTADOS  

  

• Identificar el nivel de satisfacción del cliente en la empresa de seguridad-

salud y saneamiento ambiental 3R. 

Para los resultados del primer objetivo que constó en identificar el nivel de 

satisfacción de los clientes en la empresa de seguridad-salud y saneamiento 

ambiental 3R, se tuvo que utilizar un cuestionario basado en el modelo servqual 

(anexo 2-g) que se aplicó a 16 clientes de la empresa; éstos clientes fueron 

seleccionados en el mes de agosto y el cuestionario tiene 21 preguntas con una 

escala de Likert que van de totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo, 

con una escala numérica del 1 al 5, donde 1 representa el valor más bajo o 

desfavorable y 5 el valor más alto o lo más óptimo. Para facilitar la información se 

ha dividido en indicadores de satisfacción cuyo valor se obtuvo promediando los 

diversos ítems respectivos a los indicadores (anexo 06-a). Los resultados 

alcanzados se muestran o revelan en la tabla 3 a continuación 

Tabla 3: Nivel de satisfacción por indicador 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media 

Desviación 

estándar 

Nivel de fiabilidad 16 2,00 4,25 3,0625 ,67392 

Nivel de seguridad 16 2,50 4,50 3,5469 ,64691 

Nivel de capacidad de 

respuesta 
16 2,50 4,50 3,4062 ,59073 

Nivel de empatía 16 3,00 4,60 3,6250 ,44944 

Nivel de tangibilidad 16 2,00 4,50 3,5156 ,55878 

N válido (por lista) 16     

Fuente: Elaboración propia 

De acuerdo a los datos de la tabla 3 se puede apreciar que el nivel de fiabilidad es 

de 3.06/5 = 0.612 que es 61.2% lo cual representa un valor muy indiferente por 

parte de los usuarios, del mismo modo el nivel de seguridad se calculó en 70.8%, 

por otro lado, tenemos el nivel de capacidad de respuesta que tenemos un cálculo 

de 68% lo cual representa un valor indiferente, también tenemos el nivel de empatía 

que es de 72.4% y por último tenemos el nivel de tangibilidad que es 70.2%  
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También se realizó un análisis del nivel de satisfacción en general es por ello que 

se muestra o señalan en la tabla 4 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de 

Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados N de elementos 

,627 ,608 21 

 

Tabla 4: Nivel de satisfacción 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media 

Desviación 

estándar 

Nivel de satisfacción del 

cliente 
16 2,85 3,92 3,4313 ,33562 

N válido (por lista) 16     

Fuente: Elaboración propia 

 

De la tabla 4 se deduce que el nivel de satisfacción en general de los clientes que 

obtienen el servicio de la empresa seguridad-salud y saneamiento ambiental 3R. 

se encuentra con un valor promedio de 3.43; que representa un 68.4% que está 

lejos de ser un valor óptimo y se encuentra en rango de indiferente, es decir que el 

cliente no lo ve como un buen servicio, sino que es indistinto de otros lugares. 

• Determinar las especificaciones que debe contener un plan de 

aseguramiento de calidad para la empresa de seguridad-salud y 

saneamiento ambiental 3R 

En este segundo objetivo para dar resultados o respuesta se realiza encuestas a 

los trabajadores y análisis documentales  

a) Nivel de conocimiento de los reglamentos: 

Para dar resultado aquí se realizó una encuesta a los trabajadores para saber el 

nivel de conocimiento acerca de las normas o reglamentos que cuenta la empresa, 
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esta encuesta estuvo conformada por 10 preguntas (anexo 2-a) la cual se llegó a 

encuestar a 15 trabajadores que conforman la empresa seguridad-salud y 

saneamiento ambiental 3R. por lo tanto los resultados obtenidos se muestran en la 

tabla 5 a continuación y las gráficas se muestran en el anexo 6-B 

Tabla 5: Nivel de conocimiento de los reglamentos 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media 

Desv. 

Desviación 

Nivel de conocimiento de los 

reglamentos 

15 2,50 3,25 2,8583 ,25384 

N válido (por lista) 15     

Fuente: Elaboración propia 

 

De la tabla 5 se deduce que el nivel de conocimiento de los reglamentos que tienen 

los trabajadores en la empresa seguridad-salud y saneamiento ambiental 3R, tiene 

o se encuentra en un valor promedio de 2.85; que representa un 57% la cual es 

muy bajo o está lejos de ser un valor apropiado. Esto quiere decir que los 

trabajadores no conocen o no tienen conocimiento ni el 70% de los reglamentos de 

la empresa. 

b) normas aplicables a la empresa  

para dar resultado aquí realizamos un análisis documental (anexo 2-B) en el cual 

nos pudimos dar cuenta que solo cumplen con las normas ISO 9001: Sistemas de 

Gestión de la Calidad – Requisitos y NTP 350.043-1: Extintores portátiles. 

Selección, distribución, inspección, mantenimiento, recarga y prueba hidrostática, 

sin embargo, hay o existe más normas con las que no cumple la cual es la norma 

ISO 9004:  Sistemas de Gestión de la Calidad −Directrices para la Mejora del 

desempeño (esta norma se encarga de mejorar el desempeño de un sistema de 

gestión de calidad), NTP 560: Sistema de gestión preventiva: procedimiento de 

elaboración de las instrucciones de trabajo, NTP 833.034: Extintores portátiles. 

Inspección, verificación y cartilla de inspección, NTP 536: Extintores de incendio 

portátiles: utilización. 
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c) nivel de conocimiento de los procedimientos  

Para dar resultado aquí se realizó una encuesta a los trabajadores para saber el 

nivel de conocimiento acerca de los procedimientos que cuenta la empresa, esta 

encuesta estuvo conformada por 11 preguntas (anexo 2-C) la cual se llegó a 

encuestar a 15 trabajadores que conforman la empresa seguridad-salud y 

saneamiento ambiental 3R. por lo tanto los resultados alcanzados u obtenidos se 

indican en la tabla 6 a continuación y las gráficas se muestran en el anexo 6-C 

Tabla 6: Nivel de conocimiento de los procedimientos 

 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media 

Desv. 

Desviación 

Nivel de conocimiento de los 

procedimientos 

15 2,73 3,45 2,9939 ,21586 

N válido (por lista) 15     

 

De la tabla 6 se deduce que el nivel de los procedimientos que contienen los 

trabajadores de la empresa mencionada, nos damos cuenta que se encuentra en 

un valor promedio de 2,99 que representa un 59.8% esto quiere decir que los 

trabajadores conocen poco o algo de los procedimientos. 

d)  Numero de actividades por procedimiento. 

Para dar resultado realizamos un análisis documental (anexo 6-D) en el cual se 

verifica que la empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 3R consta de tres 

procesos las cuales son recarga y mantenimiento de extintores PQS (polvo químico 

seco), recarga y mantenimiento de extintores portátiles modelo agua presurizada y 

recarga y mantenimiento de extintores portátiles modelo gas carbónico CO2.  Cada 

proceso cuenta con cinco actividades o etapas de procesos, estas son: 

preparación, identificación y coordinación, ejecución, culminación y retiro.  

e)  Numero de programas de inspección 

para dar resultado hemos llevado a cabo un análisis documental (anexo 6-E) a la 

empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 3R para ello el número de 
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programas de inspección que ellos realizan son de dos a tres veces al año, esta 

inspección cuenta con un total de 17 observaciones ya que se realiza una 

inspección general del equipo. Ya que la norma técnica peruana NTP 833.034 

indica que es muy importante la inspección y verificación de extintores instalados 

en distintos locales para poder asegurar si han sido correctamente instalados y 

puedan funcionar de la mejor manera. 

• Evaluar el impacto económico de la propuesta de un sistema de 

aseguramiento de la calidad para mejorar la satisfacción del cliente en la 

empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 3R  

Para este tercer y último objetivo hemos realizado un análisis documental donde se 

visualizará las actividades propuestas con su respectivo costo total, su beneficio, 

responsable y duración de cada actividad (anexo 6-F) para saber y dar a conocer 

sobre el impacto económico de las actividades a implementar que aportaran en la 

propuesta de un sistema de aseguramiento de la calidad las siguientes actividades 

se muestran detalladamente en la siguiente tabla.  

Tabla 7: Costo de las actividades 

Actividades propuestas  unidad cantida

d 

Valor 

unitario 

(S/.) 

Costo total 

(S/.) 

 

Observació

n  

Implementación de la 

norma ISO 9004 

 

unidad 

 

1 

10,000 

 

10,000  

Capacitaciones a los 

trabajadores para 

conocer los reglamentos 

de la empresa  

 

Horas 

 

10 

 

100 

1,000  

Dos horas 

semanales 

Capación a los 

trabajadores sobre el 

procedimiento adecuado 

del mantenimiento e 

instalación de los 

extintores 

 

Horas 

 

 

16 

 

100 

. 1,600  

Dos horas 

semanales  
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Inspección cuatro veces 

al año prueba y 

mantenimiento de los 

extintores. 

Unidad  

 

 

4 

 

100 

 

400 inspeccion

es al año 

control de verificación de 

los extintores antes de 

ser entregados 

 

Horas 

 

2 

50 

 

 

 

100 

Dos horas 

diarias  

 

Auditoría interna  Unidad  1 12,000 12,000  

Asesorías  Horas 16 160 2,560 Cuatro 

asesorías 

mensuales 

COSTO TOTAL     27,660   

Fuente: elaboración propia  

En la tabla numero 7 nos muestra detalladamente cada actividad propuesta con su 

respectivo unidad, cantidad, valor unitario, costo total y observación con un monto 

total de 27,660 soles. Además, tenemos la siguiente tabla 8 la cual está conformada 

por cada actividad con su respectivo beneficio. 

Tabla 8: Costo total beneficio 

Actividades propuestas  Costo total 

(S/.) 

beneficio 

Implementación de las normas ISO 

9004 

 

10,000 

Ayudará a mejorar la calidad 

del servicio que ofrecen  

Capacitaciones a los trabajadores 

para conocer los reglamentos de la 

empresa  

 

1,000 

Es que los trabajadores 

conozcan bien sobre el 

reglamento con el que cuenta 

la empresa  

Capación a los trabajadores sobre el 

procedimiento adecuado del 

mantenimiento e instalación de los 

extintores 

 

1,600 

Ayudará a los trabajadores a 

conocer más sobre los 

procedimientos adecuados, 

ayudando a la reducción de 

reclamos.  
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Se recomienda Inspeccionar cuatro 

veces al año prueba y 

mantenimiento de los extintores. 

 

400 

Ayuda a prolongar la vida útil 

del extintor y la eficiencia de 

este. 

 

Recomienda tener un adecuado 

control de verificación de los 

extintores antes de ser entregados 

 

100 

 

Para una mejor coordinación 

en la información de registros 

de control de extintores al 

momento de ser entregados  

Auditoría interna  12,000 Mejorar la eficiencia del 

trabajo y a tener un mejor 

control verificación de cómo se 

cumplen los procesos 

actuales.  

COSTO TOTAL  25,100  

Fuente: elaboración propia  

En la tabla numero 8 nos muestra detalladamente cada actividad propuesta con su 

costo y beneficio con un monto total de 25,100 soles.   
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V. DISCUSIÓN  

Para el primer objetivo específico de la presente investigación de identificar el nivel 

de satisfacción en los clientes, el cual detalla que la cifra de nivel de satisfacción 

tiene un valor promedio y es de 3.43 la cual representa un 68.4%, encontrándose 

en un rango indiferente esto quiere decir que no se está brindando un buen servicio, 

realizando una encuesta a un total de 16 clientes que fueron tomados en el mes de 

agosto a través de una encuesta de tipo Likert basado en el modelo SERQUAL con 

un total de 21 ítems (anexo 2-g) de acuerdo a (Morocho,2019) quien en su proyecto 

de investigación orientada a la gran importancia entre la calidad del servicio y la 

satisfacción o agrado del cliente, la cual llego a definir que el trabajo ofrecido está 

sumamente relacionado y enlazado con el agrado o satisfacción del usuario o 

cliente por lo tanto a causa de un alto grado de la clase de servicio, altamente será 

la complacencia del comprador o inversamente; por otro lado (Arrascue y 

otros,2017) realizo un trabajo de investigación orientado al dominio en la 

complacencia de la clientela la cual llego a la deducción que al analizar la calidad 

del servicio demostrando un promedio de 89% y un 97% lo que es la satisfacción 

del cliente definiendo así que para aumentar el atributo de las personas, como 

también en su satisfacción se debe tener un reglamento de atención al cliente, 

capacitación al personal para ofrecer seguridad.  

Así también en el segundo objetivo de la presente investigación de determinar las 

especificaciones que debe contener un plan de aseguramiento de calidad 

realizando un análisis documental y entrevistas la cual permitió darnos cuenta sobre 

cada una de las actividades que cumplía la empresa de acuerdo a (Sánchez y otros, 

2019) en su investigación encaminado al aseguramiento de calidad, la cual llego a 

determinar que mejora la figura de las empresas ya que se brindará una amplia 

superioridad potencial; de este modo la inspección de documentos aumentará la 

disponibilidad de información leal y conveniente, para el caso del trabajo realizado 

se llegó a una inspección de documentos de calidad en la cual se encuentra la 

norma ISO que es con la que cuenta la empresa y 2 normas ISO con las que no 

cuenta (anexo 6-B); (solano, 2021) nos da a conocer sobre como poder mejorar y 

evaluar internamente el aseguramiento de calidad, llegando a la deducción que son 

tareas que deben realizarse durante las actividades de avance de evaluación la 

cual deben tener conexión con la planificación, ejecución, comunicación y 
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persecución de las sugerencias manifestadas por evaluaciones internas, por otro 

lado también menciona que es fundamental e importante el desarrollo de las 

auditorías internas pues que ayudara a responder de una estructura moderada 

frente a las agrupaciones reguladoras, para el caso de la investigación de trabajo 

realizado el nivel de conocimiento de los reglamentos que contiene la  empresa se 

llegó a realizar una encuesta(anexo 2-a) a 15 trabajadores lo cual deducimos que 

el nivel de conocimiento era de un valor promedio de 2.75 la cual está 

representando un 57% esto quiere decir que los trabajadores no conocen o no 

tienen conocimiento ni el 70% de los reglamentos de la empresa. Por otro lado, 

también se realizó un nivel de conocimiento a los procedimientos la cual se llegó a 

emplear una encuesta (anexo 2-c) de 10 preguntas en escala de tipo Likert a 15 

trabajadores llegando a una deducción que el nivel de los procedimientos que 

tienen los trabajadores se encuentra en un valor promedio de 2.99 la cual 

representa un 59.8% determinando que los trabajadores conocen poco o algo sobre 

los procedimientos. Sin embargo, la empresa no cuenta con auditorias. 

Por otra parte, de acuerdo a (Becerra y otros, 2019) en su estudio de investigación 

encaminada al sistema de aseguramiento de calidad para una mejor actividad 

eficiente y eficaz, la cual determino que es necesario un adecuado funcionamiento 

la cual permite una estructura organizada para un buen manejo fácil y eficaz para 

poder llegar a legalizar las etapas administrativas generando un mejor 

cumplimiento, para el caso de investigación de trabajo realizado para las activades 

de procedimientos se utilizó un análisis documental (anexo 6-D) la cual se 

describen  los tres procesos que son recarga y mantenimiento de extintores PQS, 

portátiles modelo agua presurizada, portátiles modelo gas carbónico CO2 y cada 

proceso cuenta con cinco actividades o etapas. Así mismo, para la realización de 

los programas de inspección se llegó a realizar un análisis documental (anexo 6-E) 

del mismo modo que las inspecciones que realiza la empresa son mayormente de 

2 inspecciones al año y esto cuenta con 17 observaciones esto está a cargo de 

trabajadores de la empresa, sin embargo, para el relleno de las etiquetas no se 

realiza al 100% por lo que la empresa no le toma tanta importancia y otra parte es 

por falta de personal.  
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Por ultimo tenemos el tercer objetivo específico la cual fue evaluar el impacto 

económico del sistema de aseguramiento de calidad la cual se llegó a realizar un 

análisis documental para saber evaluar las actividades con su respectivo costo para 

poder mejorar la calidad del servicio y poder originar mejor el sistema de 

aseguramiento de calidad para un mejor proceso estos resultados concuerdan con 

el autor (Ruiz y otros, 2021) en su investigación nos indicó que las características 

y costos del aseguramiento de calidad deben de reconocer mediciones de los 

costos de calidad teniendo un enfoque que sea integrado el lado tecnocrático es 

decir que los costos son herramientas y mecanismos para poder calcular, evaluar 

y aumentar la calidad del servicio o producto definiendo así en pocas palabras que 

los costos son una gran importancia en la calidad que gracias a ello ayudan a 

darnos cuenta en las grandes cantidades que se gasta y de la misma manera poder 

encontrar ocasiones que ayudan a disminuir y reducir gastos.  
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VI. CONCLUSIONES  

 

1. Al identificar el nivel de satisfacción de los clientes obtuvimos cómo 

resultados que este era bajo ya que se encuentra en un 68.4% debido que 

en la empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 3R no sé está 

brindado un buen servicio por falta de capación y conocimientos por parte 

del personal.  

 

2. Por otro lado, se determinaron las especificaciones de un sistema de 

aseguramiento de calidad por lo cual primero se realizó una encuesta a los 

trabajadores para poder conocer el nivel de conocimiento de estos, en lo cual 

se concluyó que su nivel de conocimiento de los procedimientos se 

encuentra en un 57%, y que las especificaciones de un sistema de 

aseguramiento de calidad son las normas aplicables a la empresa, nivel de 

conocimiento de procedimiento está en un 59.8% , número de actividades 

por procedimiento y numero de programas de inspección. 

 

3. Finalmente se llegó a evaluar el impacto económico de la propuesta para lo 

cual se realizó un análisis documental donde se visualizaron las actividades 

propuestas con su costo total y beneficio en conclusión el impacto 

económico de las actividades a implementar es el monto de s/ 27,660 soles.  
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VII. RECOMENDACIONES  

 

1. Se recomienda a la empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 3R 

aplicar un servicio post venta a sus clientes cada vez que estos requieren de 

los servicios de la empresa a través de un enlace mediante el cual podrán 

evaluar los servicios que se les ha brindado para así poder conocer el nivel 

de satisfacción de estos. 

 

2. También se recomienda realizar actividades dentro de las distintas áreas de 

trabajo con las que cuenta la empresa para que los trabajadores se 

involucren y tengan conocimiento de los procedimientos que se llevan a cabo 

dentro de estas áreas así mismo contar con un personal que se encuentre 

preparado y tenga conocimiento de los trabajos a realizar en las distintas 

áreas para que estas puedan rotar dentro de ellas. q es la evaluación la fase 

preliminar debido a que es la evaluación más detallada. 

 

3. Se Recomienda que el cuestionario que ha sido aplicado para el nivel de 

conocimiento sea desarrollado de manera más amplia de cada uno de los 

conocimientos a evaluar. 

 

4.  Por otro lado, se recomienda evaluar mejor el impacto económico y 

beneficio de la propuesta, separando las actividades primarias con las 

actividades de apoyo, las cuales puedan modificarse y evaluarse para poder 

llegar a reducir un porcentaje del impacto económico en cuanto a estas 

actividades.  
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ANEXOS 

Anexo 01: Matriz de operacionalización de variables 

 

Variables 

 

Definición 

conceptual 

 

Dimensiones 

 

Definición operacional 

 

Indicador 

 

Escala 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Variable 
independiente: 
 
Propuesta de 
Sistema de 
aseguramiento 
de la calidad  
 
 
 
 

 
 
Conjunto de 
elementos 
interrelacionados 
de una 
organización que 
trabajan con 
sinergia para 
lograr el 
mejoramiento de 
la calidad 
mediante la 
definición de 
políticas, 
objetivos, y 
procesos 
alineados a la 
calidad. (LOPEZ, 
2018) 

 
 
 

Normas 
 

Esto será obtenido realizando 
un análisis de las normas que 
tiene la empresa además se 
hará un test para medir si los 
usuarios o trabajadores 
conocen acerca de las reglas. 

• Nivel de 
conocimiento de los 
reglamentos 

 

Ordinal  
 

 

• Normas aplicables 
a la empresa  

 

 
Razón  

 
Métodos  

 
 
 

 

Herramientas y técnicas 
organizadas que se utilizan para 
alcanzar un objetivo, se llegara 
a utilizar un test a los 
trabajadores. 

 

•  Nivel de 
conocimiento de los 
procedimientos  

 
 

 
 
Ordinal  

 
 

  
 

 
 

Procedimientos 

Son las etapas del ciclo de vida 
que se realizan a un proyecto, la 
cual aquí utilizaremos 
instrumento de análisis 
documental para saber el 
número de etapas y actividades 
de los procesos. 

 

• Número de 
actividades por 
procedimiento  

 
 

Razón 



 

 
Requisitos 

 
 
 

 

Son una serie de documentos 
planteados para establecer lo 
adecuado, utilizaremos un 
instrumento de análisis 
documental para saber el 
número de inspección. 

• Numero de 
programas de 
inspección  

 

 
 
 
 

Propuesta 
 
 

Diagnóstico que se realiza a 
partir del análisis de la situación 
actual, determinando 
expectativas y percepciones por 
parte de los clientes, en donde 
se podrán distinguir los 
problemas actuales de la 
empresa. 

• Número de 
actividades 
propuestas 

 

• Duración de las 
actividades 
propuestas 

 

• Relación beneficio 
costo de las 
actividades  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
Es un 
mecanismo 
primordial de 
estimación 
donde las 
empresas 
interpreten las 
necesidades de 
los clientes 
considerando la 

 
Fiabilidad  

Se medirá en los ítems del 1 al 
4. Se aplicará una escala de 
Likert de 1 al 5, en donde, 1 
representa el puntaje más bajo 
(desacuerdo), y 5 representa el 
puntaje más alto, (muy de 
acuerdo)  

 
 

• Nivel de fiabilidad 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Seguridad 
 
 

Se medirá en los ítems del 5 al 
8. Se aplicará una escala de 
Likert de 1 al 5, en donde, 1 
representa el puntaje más bajo 
(desacuerdo), y 5 representa el 
puntaje más alto, (muy de 
acuerdo)  

 

• Nivel de seguridad  



 

Variable 
dependiente: 
 
Satisfacción 
del cliente  
 
 

experiencia y la 
satisfacción de 
estos con los 
servicios 
ofrecidos (ASIS, 
y otros, 2020) 

 
 

Capacidad de 
respuesta 

 
 

Se medirá en los ítems del 9 al 
12. Se aplicará una escala de 
Likert de 1 al 5, en donde, 1 
representa el puntaje más bajo 
(desacuerdo), y 5 representa el 
puntaje más alto, (muy de 
acuerdo) 

  

• Nivel de capacidad 
de respuesta 

 
Ordinal 

 
 

Empatía 
 
 
 

Se medirá en los ítems del 13 al 
17. Se aplicará una escala de 
Likert de 1 al 5, en donde, 1 
representa el puntaje más bajo 
(desacuerdo), y 5 representa el 
puntaje más alto, (muy de 
acuerdo). 

 

• Nivel de empatía  
 

 
 

Tangibilidad 
 
 

Se medirá en los ítems del 18 al 
21. Se aplicará una escala de 
Likert de 1 al 5, en donde, 1 
representa el puntaje más bajo 
(desacuerdo), y 5 representa el 
puntaje más alto, (muy de 
acuerdo). 

  

• Nivel de tangibilidad 

 



 

Anexo 02: Instrumentos de recolección de datos 

a) Cuestionario a los trabajadores sobre el nivel de conocimiento de los 

reglamentos 

Estimado Colaborador por favor responda a las preguntas del cuestionario con una 

“X” de acuerdo a lo que más se ajuste a su persona. 

Nombre: 

Genero:  

Edad: 

1= mucho 2= suficiente 3= algo 4=poco 5=nada  

Nº PREGUNTAS MUCHO  SUFICIENTE ALGO  POCO  NADA  

1 ¿El sistema de          

calidad, es asumido y 

llevado a cabo por todos 

los integrantes de la 

organización? 

     

2 ¿Sabe si se ha 

establecido 

documentado e 

implementado un 

Sistema de Calidad en 

La empresa Seguridad 

Salud y Saneamiento 

Ambiental 3R? 

     

3 ¿La política de calidad 

de la empresa con la 

que cuenta actualmente 

está acorde con los 

propósitos 

establecidos? 

     

4 ¿La empresa cuenta 

con políticas definidas? 

     

5 ¿Los objetivos de 

calidad de la empresa 

son medibles y 

coherentes con la 

política de calidad? 

     

6 ¿sabe usted si existe un 

sistema establecido 

para la evaluación de 

los proveedores? 

     

7 ¿la organización da a 

conocer a sus 

     



 

empleados las 

decisiones que han 

tomado para que haya 

una mejora continua en 

la calidad? 

8 ¿cree usted si existe 

una buena participación 

del personal para poder 

resolver los problemas 

en la organización? 

     

9 ¿la empresa les 

recuerda 

constantemente las 

normas de calidad? 

     

10 ¿conoce los procesos 

generales de la 

organización y la 

interacción de estos? 

     

Fuente: elaboración propia  

 

b) Registro de reglamentos  

N º Normas de calidad Cumple No Cumple 

1    

2    

3    

4    

Fuente: elaboración propia  

 

c) Cuestionario para trabajadores sobre el nivel de conocimientos de los 

procedimientos  

Estimado Colaborador por favor responda a las preguntas del cuestionario con una 

“X” de acuerdo a lo que más se ajuste a su persona. 

Nombre: 

Genero:  

Edad: 

1= mucho 2= suficiente 3= algo 4=poco 5=nada  

 



 

N Preguntas MUCHO SUFICIENTE  ALGO  POCO NADA 

1 ¿cree usted que los 

procedimientos que lleva la 

organización son entendibles 

para el personal de trabajo? 

     

2 ¿En La empresa Seguridad 

Salud y Saneamiento 

Ambiental 3R se identifican los 

procesos y las interacciones 

dentro de ella? 

     

3 ¿cree usted si en la empresa se 

dispone de recursos que sean 

necesarios, aparte de la 

información que es utilizada 

para apoyar el seguimiento de 

todos los procesos? 

     

4 ¿sabe usted si se garantiza que 

todas las actividades, procesos 

y controles de la empresa son 

eficientes?  

     

5 ¿Conoce usted el 

procedimiento de recepción de 

extintores?  

     

6 ¿Sabe usted si los registros los 

documentos están asociados a 

los procesos de la empresa? 

     

7 ¿Sabe usted donde se registra 

el etiquetado? 

     

8 ¿La frecuencia con la que se 

llevan a cabo evaluaciones de 

los procesos de la organización 

las considera adecuadas? 

     

9 El proceso de reclamos de los 

extintores que no percuten es 

ejecutas dentro del periodo de 

registro de reclamos  

     

10 ¿Usted piensa q los 

colaboradores de la empresa 

cumplen con los requisitos 

establecidos de los clientes? 

     

11 ¿La empresa valida los 

procesos de prestación de 

servicios? 

     

Fuente: elaboración propia  



 

Nota: este cuestionario se ha tomado de esa forma como una base que nos servirá 

para ver lo que está fallando actualmente en la empresa en el nivel de conocimiento. 

 

d) Ficha de actividades de los procedimientos  

Etapas de 

trabajo  

Riesgos 

potenciales  

Elementos 

de 

protección  

Procedimientos 

de trabajo  

Controles y 

recomendaciones 

     

     

     

     

     

 

 

e) Ficha de inspección  

Observación  FECHA DE INSPECCIÓN 

    

Si  No  Si  No  Si  No  Si  No  

         

         

         

         

         

 

 

f) Ficha de actividades y duración de la propuesta  

Actividades  Costo 

total 

beneficio responsable  Sept. Oct. Nov. Dic. 

    1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

                    

                    



 

                    

                    

                    

                    

                    

                    

Fuente: elaboración propia  

 

g) Cuestionario satisfacción del cliente 

MODELO SERQUAL  

Estimado Colaborador por favor responda a las preguntas del cuestionario 

con una “X” de acuerdo a lo que más se ajuste a su persona. 

Nombre: 

Genero:  

Edad: 

 

Puntuaciones de escala Likert 

TA A I D TD 

5 4 3 2 1 

 

(TA=Total Acuerdo) (A= Acuerdo) (I=Indiferente) (D=Desacuerdo) (TD=Total 

Desacuerdo)  

Ítems TA A I D TD 

1 La empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 

3R cuando promete hacer algo en cierto tiempo lo 

cumple. 

     

2 La empresa de servicios muestra interés en solucionar 

problemas que los clientes pueden presentar 

     

3 La empresa realiza bien el servicio que ofrece a la 

primera vez 

     



 

4 La empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 

3R concluye sus servicios en el tiempo que ha 

prometido 

     

5 Los empleados de la empresa de servicios son 

siempre amables. 

     

6 Me siento seguro en las transacciones que realizo con 

la empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 

3R. 

     

7 La actitud de los empleados de la empresa le trasmite 

confianza. 

     

8 Los empleados tienen conocimientos suficientes para 

responder a sus preguntas 

     

9 Los empleados de la empresa les ofrecen un servicio 

rápido y eficaz  

     

10 Los empleados de la empresa de servicios siempre 

están dispuestos a ayudarle 

     

11 Los empleados de la empresa seguridad salud y 

saneamiento ambiental 3R le dedican el tiempo 

necesario para responder a sus preguntas. 

     

12 Los empleados de la empresa informan puntualmente 

y con sinceridad acerca de todas las condiciones del 

servicio. 

     

13 La empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 

3R tienen horario adecuado 

     

14 Los trabajadores de la empresa ofrecen información y 

atención personalizada. 

     

15 Los trabajadores de la empresa buscan lo mejor para 

los intereses del cliente. 

     

16 Los trabajadores de la empresa comprenden sus 

necesidades específicas. 

     

17 Los empleados de la empresa le hacen un seguimiento 

personalizado. 

     

18 Seguridad salud y saneamiento ambiental 3R tiene 

equipos y nuevas tecnologías de apariencia moderna 

     

19 Las instalaciones físicas de la empresa son cómodas y 

visualmente atractivas 

     

20 Los trabajadores de la empresa tienen una apariencia 

pulcra. 

     

21 

 

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza 

la empresa son visualmente atractivos 

     

Fuente: Gonzales Guevara Robinson  



 

Anexo 03: Validación de instrumentos 

 



   



 

 



 

 



 

 



 

 



 

Anexo 04: Registro de reclamos  

  

CLIENTE RUC TIPO DE RECLAMO SERVICIO 
FECHA DE 
RECLAMO 

ALICORP SAA 2010005237 NO SE ACTIVARON ALGUNOS DE LOS EXTINTORES ABASTECIMIENTO DE EXTINTORES 5/01/2022 

SUCESION VIGNOLO ESQUERRE 
ORLANDO 15102488501 ETIQUETAS SIN RELLENAR POR COMPLETO 

RECARGA Y MANTENIMIENTO DE EXTINTOR PQS DE 
12KG 19/01/2022 

SUCESION VIGNOLO ESQUERRE 
ORLANDO 15102488501 NO SE ACTIVARON ALGUNOS DE LOS EXTINTORES 

RECARGA Y MANTENIMIENTO DE EXTINTOR PQS DE 
06KG 26/01/2022 

INVERSIONES TURISTICA B Y S S.A.C 20526539916 ETIQUETAS SIN RELLENAR POR COMPLETO RECARGA DE EXTINTORES 31/01/2022 

ALICORP SAA 2010005237 NO SE ACTIVARON ALGUNOS DE LOS EXTINTORES ABASTECIMIENTO DE EXTINTORES 4/02/2022 

OMNISAT CABLE TELEVISION S.R. L 20530085261 ETIQUETAS SIN RELLENAR POR COMPLETO 
RECARGA Y MANTENIMIENTO DE EXTINTOR PQS DE 
06KG 8/02/2022 

TRANSPORTES Y SERVICIOS 3G S.A.C 20601102987 NO SE ACTIVARON ALGUNOS DE LOS EXTINTORES RECARGA DE EXTINTORES 16/02/2022 

SUCESION VIGNOLO ESQUERRE 
ORLANDO 15102488501 ETIQUETAS SIN RELLENAR POR COMPLETO RECARGA DE EXTINTORES 21/02/2022 

SUCESION VIGNOLO ESQUERRE 
ORLANDO 15102488501 NO SE ACTIVARON ALGUNOS DE LOS EXTINTORES RECARGA DE EXTINTORES 24/02/2022 

DON BIFE S.A.C 20600875605 NO SE ACTIVARON ALGUNOS DE LOS EXTINTORES RECARGA Y MANTENIMIENTO DE EXTINTORES 06KG 1/03/2022 

ENLACE DE BUSSINES E.I.R.L  20526079222 NO SE ACTIVARON ALGUNOS DE LOS EXTINTORES MANTENIMIENTO Y RECARGA DE EXTINTOR DE 12KG 4/03/2022 

ENLACE DE BUSSINES E.I.R.L  20526079222 ETIQUETAS SIN RELLENAR POR COMPLETO MANTENIMIENTO DE EXTINTOR DE 06 KG DE PQS 8/03/2022 



 

Anexo 05: Carta de Autorización  

 

 

 



 

Anexo 06: Resultados  

A) Nivel de satisfacción de los clientes  

Ilustración 2: Nivel de fiabilidad 

 

Fuente: elaboración propia  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Ilustración 3: Nivel de seguridad 

 

Fuente: elaboración propia 

Ilustración 4: Nivel de capacidad de respuesta 

 

Fuente: elaboración propia 



 

Ilustración 5: Nivel de empatía 

 

Fuente: elaboración propia 

Ilustración 6: Nivel de tangibilidad 

 

Fuente: elaboración propia 



 

b) Nivel de conocimiento de los reglamentos  

Ilustración 7: Nivel de conocimiento de los reglamentos 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

B) Registro de reglamentos  

Normas de calidad Cumple No 

cumple 

Observación  

ISO 9001: Sistemas de 

Gestión de la Calidad − 

Requisitos. 

X  Con esta ISO la empresa si 

cumple ya que tiene sus 

activades ordenadas y 

coordinadas al momento de 

realizar sus procesos  

ISO 9004: Sistemas de 

Gestión de la Calidad 

−Directrices para 

la Mejora del 

desempeño. 

 X La empresa no cuenta con esta 

norma es por ello que no tiene 

una mejora continua en el 

desempeño de la organización y 

en la satisfacción de los clientes.  

NTP 560: Sistema de 

gestión preventiva: 

procedimiento de 

elaboración de las 

instrucciones de trabajo 

 

 

X No cuenta con esta NTP por lo 

que no todos los trabajadores 

tienen conocimiento acerca de 

los procedimientos de recarga y 

mantenimiento de extintores. 

NTP 350.043-1: 

Extintores portátiles. 

Selección, distribución, 

inspección, 

mantenimiento, recarga 

y prueba hidrostática 

X   La empresa si cumple con esta 

NTP la cual establece los 

requisitos adecuados pero sus 

trabajadores tienen un bajo nivel 

de sus conocimientos de los 

procedimientos. 

NTP 833.034: 

Extintores portátiles. 

Inspección, verificación 

y cartilla de inspección  

 X  En esta NTP no cumple la cual 

no son rellenadas las etiquetas 

o cartillas de los extintores al 

100% por falta de personal  

NTP 536: Extintores de 

incendio portátiles: 

utilización 

 X  Como mencionado 

anteriormente todos los 

trabajadores no tienen 

conocimiento sobre la utilización 

de los extintores de incendio 

portátiles  

 

 

C) Nivel de conocimiento de los procedimientos  

Ilustración 8: Nivel de conocimiento de los procedimientos  



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 



 

D) Actividades por procedimiento de recarga y mantenimiento de extintores de la empresa (guía para el desarrollo de 

nuestro proyecto de investigación) se anexa como un recorrido de las actividades que realizan  

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

E) Actividades de inspección  

 

Nota: las observaciones de inspeccion estan en base a las normas técnicas 

peruanas NTP 833.034 y  NTP 350. 043-1 



 

F) Actividad, Costo y duración  el cuadro al detalle se encuentra en resultados  

Actividades  Costo 

total(S/.) 

beneficio responsable  Sept. Oct. Nov. Dic. 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Implementación de la 

norma ISO 9004 

 

10,000 

 

 

Ayudaran a 

mejorar la 

calidad del 

servicio que 

ofrecen  

 

Gerente 

general 

                

Capacitaciones a los 

trabajadores para 

conocer los 

reglamentos de la 

empresa  

 

1,000 

Es que los 

trabajadores 

conozcan 

bien sobre el 

reglamento 

con el que 

cuenta la 

empresa  

 

Gerente 

general 

                

Capación a los 

trabajadores sobre el 

procedimiento 

adecuado del 

 

1,600 

Ayudará a los 

trabajadores 

a conocer 

más sobre 

 

Gerente 

general 

 

                



 

mantenimiento e 

instalación de los 

extintores 

los 

procedimient

os 

adecuados, 

ayudando a 

la reducción 

de reclamos.  

Se recomienda 

Inspeccionar cuatro 

veces al año prueba y 

mantenimiento de los 

extintores. 

 

400 

Ayuda a 

prolongar la 

vida útil del 

extintor y la 

eficiencia de 

este. 

 

Jefe de 

mantenimien

to 

                

 

Adecuado control de 

verificación de los 

extintores antes de ser 

entregados ( realizado 

por el jefe de 

mantenimiento de 

extintores) 

 

100 

 

Para una 

mejor 

coordinación 

en la 

información 

de registros 

de control de 

extintores al 

 

Administraci

ón  

                



 

momento de 

ser 

entregados  

Auditoría interna  12,000 Mejorar la 

eficiencia del 

trabajo y a 

tener un 

mejor control 

Gerente                  

                    

 



 

Anexo 07: PROPUESTA  

Propuesta de un sistema de aseguramiento de calidad para mejorar la 

satisfacción del cliente en la empresa seguridad salud y saneamiento 

ambiental 3 R 

1. Objetivo 

Mejorar la satisfacción del cliente a través de un sistema de aseguramiento de 

calidad en la empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 3 R y ser una 

empresa reconocida brindando buenos servicios.  

2. Alcance  

Esta propuesta busca desarrollar un sistema de aseguramiento de calidad para 

poder mejorar el servicio que la empresa ofrece, así mismo se busca que este sea 

eficiente y de buena calidad lo que contribuirá a mejorar la satisfacción del cliente.  

3. Responsable  

Encargado y trabajadores de la empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 

3 R 

4. Descripción  

Esta formulación de la propuesta se basa en un sistema de aseguramiento de 

calidad la cual es un seguimiento a normas, métodos, procedimientos y requisitos 

para una mejor satisfacción al cliente.  

5. Desarrollo  

5.1. Normas  

Para el modelo de sistema de aseguramiento se requieren las siguientes normas  

5.1.1 norma ISO 9000: 2015 Sistemas de Gestión de la Calidad − Fundamentos 

y Vocabulario. 

La empresa no cuenta con la norma ISO 9000:2015 la cual se le recomienda 

implementarla ya que es importante porque esta norma se encarga de establecer 

los principios básicos y el vocabulario de un sistema de gestión de calidad, 



 

definiendo su terminología para que no haya ningún tipo de dudas a la hora de 

verificar la calidad de los procesos de las organizaciones. 

5.1.2 norma ISO 9001: 2015 Sistemas de Gestión de la Calidad – Requisitos 

Esta norma ISO 9001: 2015 es importante ya que establece un mínimo estándar al 

que todas las organizaciones deben llegar. De tal forma esta norma debe ser 

respetada tanto para uso externo como interno. Por lo tanto, la empresa solo cuenta 

con esta única norma. 

5.1.3 norma ISO 9004: 2015 Sistemas de Gestión de la Calidad −Directrices para 

la Mejora del desempeño 

La empresa no cuenta con la norma ISO 9004:2015 la cual se le recomienda 

implementarla puesto que es importante contar con esta norma por que se encarga 

de mejorar el desempeño de un sistema de gestión de calidad y de esta manera 

pretender que las empresas puedan mejorar constantemente y de tal forma 

conseguir un rendimiento y resultados mejores. 

5.2. Métodos 

En el sistema de aseguramiento de calidad tenemos los siguientes métodos.   

5.2.1. Políticas de calidad 

Son compromisos por parte de la empresa la cual debe dar a conocer a todos sus 

trabajadores mediante capacitaciones, reuniones y hasta entrevistas con el 

encargado de la empresa para una fácil comprensión y entendimiento para que de 

este modo puedan seguirla y cumplirla. Por ejemplo, en la empresa seguridad salud 

y saneamiento ambiental 3r brinda el servicio de recarga y mantenimiento de 

extintores con la participación y motivación del personal para tomar la formación y 

la información como la mejor vía para tener una competitividad y mantener un buen 

nivel con la evolución del mercado para poder satisfacer a los clientes tanto en el 

servicio como en la atención prestada de manera continua dentro del trabajo que 

se realiza manteniendo una atención personalizada con todos y cada uno de ellos.  

5.2.2. Conocimiento de los procesos  



 

Es un compromiso de la empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 3R el 

deber capacitar o dar a conocer a cada trabajador los procesos las cuales son 

recarga y mantenimiento de extintores PQS (polvo químico seco), recarga y 

mantenimiento de extintores portátiles modelo agua presurizada y recarga y 

mantenimiento de extintores portátiles modelo gas carbónico CO2.  Cada proceso 

cuenta con cinco actividades o etapas de procesos, estas son: preparación, 

identificación y coordinación, ejecución, culminación y retiro. El trabajador debe ser 

responsable en la actividad que se le asigne debido al conocimiento de los procesos 

con los que cuenta. 

5.2.3. Control de inspecciones  

La empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 3R tiene la obligación de 

ordenar a los trabajadores a que se realice inspecciones a los extintores ya que la 

norma técnica peruana NTP 833.034 indica que es muy importante la inspección y 

verificación de extintores instalados en distintos locales para poder asegurar si han 

sido correctamente instalados y puedan funcionar de la mejor manera. Esta 

inspección se da a través de un registro donde se apunta las observaciones, la 

fecha, el código, numero de extintor, el tipo de recarga y/o agente ignifugo, peso, 

nombre del responsable de la inspección y firma esta inspección se realiza 

mayormente dos veces al año, pero es recomendable inspeccionar de tres a cuatro 

veces al año para tener un mejor control. 

5.3. Procedimientos  

En esta propuesta de un sistema de aseguramiento de calidad en la empresa de 

seguridad salud y saneamiento ambiental 3r requiere los siguientes procedimientos 

5.3.1. compromiso de alta gerencia  

La alta gerencia de la empresa debe comprometerse y asumir el liderazgo en 

cuanto al sistema de aseguramiento de calidad, no solo definiendo políticas de 

calidad, objetivos de calidad, metas organizacionales, sino que también debe darlas 

a conocer así mismo asegurarse que estas sean entendibles para todos los 

trabajadores y de esta manera ser implementadas.  

5.3.2. capacitación al personal de trabajo 



 

Es importante capacitar al personal de trabajo en todas las áreas para que puedan 

conocer el proceso, normas, políticas de calidad, entre otros ya que de esta manera 

las actividades se desarrollen con responsabilidad y que el trabajador sea consiente 

o sensato al momento de implementar y mantener un sistema de calidad. 

5.3.3. establecimiento de un sistema de aseguramiento de calidad  

Es importante tener un manual de aseguramiento de calidad para poder 

establecerlo, documentarlo y mantenerlo ya que esto ayudara a que el producto o 

servicio cumpla con los requisitos especificados para una mayor satisfacción al 

cliente  

5.3.4. difusión a todos los niveles de la organización   

Para realizar la difusión a todos los niveles de la organización para lo cual se llegan 

a utilizar fichas informativas de calidad con el beneficio de que se pueda lograr la 

colaboración y participación de todo el personal involucrado, encuestas a los 

trabajadores y afiches en las áreas de trabajo. 

5.3.5. aplicación de sistema de calidad  

La aplicación del sistema de aseguramiento de calidad incluye a cada trabajador 

de la empresa de tal forma que deben ser orientados y capacitados por la alta 

gerencia ya que esto ayudara a hallar las desconformidades para poder tomar las 

debidas acciones correctivas y preventivas   

5.4. Requisitos  

Para un mejor orden se requiere los siguientes requisitos  

5.4.1. auditorías internas 

Es importante que la empresa seguridad salud y saneamiento ambiental 3R debe 

realizar auditorías internas ya que ayudara a analizar y a tener un mejor 

seguimiento al procedimiento, así como también garantizar el cumplimiento de 

normas dentro de la empresa. 

5.4.2. manual de procedimientos y registros  



 

El manual de procedimientos y registros son documentos que contienen 

información de cómo realizar bien las actividades en dicha empresa tales como 

definir un orden, un tiempo establecido, reglas entre otras las cuales ayudaran a 

una mejor coordinación u organización dentro de la empresa.  

6. cronograma de la propuesta  

En la siguiente tabla se muestra el siguiente cronograma de ejecución de la 

propuesta del sistema de aseguramiento de calidad, el cual comprende las 

siguientes actividades. 

6.1. Aprobación de la propuesta por la Gerencia: Esta actividad 

comprende la presentación al Gerente de los objetivos y el informe 

de elaboración de la propuesta. 

6.2. Coordinación con el encargado: Una vez aprobada la propuesta, 

se coordina las facilidades, el personal requerido y las actividades 

que realizará el personal 

6.3. Asignación de tareas: Se asignan tareas al personal que llevará a 

cabo la propuesta. 

6.4. Recolección de información: en esta actividad es donde se 

realizaron entrevistas y análisis documental  

6.5. Implementación del sistema de aseguramiento de calidad: en esta 

actividad se establecen las actividades que se van a llevar a cabo. 

6.6. Actividades de mejora: aquí es donde se llevan a cabo la 

capacitación y todas las actividades a mejorar. 

6.7. Presentación del informe final: en esta última actividad es donde 

se presenta el informe final con todos los resultados obtenidos.  

 

Actividades 

 Sept. Oct. Nov. Dic. 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Aprobación de la propuesta por la Gerencia                 

Coordinación con el encargado                  

Asignación de tareas                  



 

Recolección de información                  

Implementación del sistema de 

aseguramiento de calidad  

                

Actividades de mejora                  

Presentación de informe final                 

Fuente elaboración propia  

7. inversión   

La inversión planteada básicamente es de implementación de normas, 

capacitación, inspección, verificación, auditoria y asesoramiento de tal forma 

que asciende a S/.36,180 soles monto que se detalla en el siguiente cuadro: 

 

Actividades propuestas  unidad cantida

d 

Valor 

unitario 

(S/.) 

Costo total 

(S/.) 

 

Observació

n  

Implementación de la 

norma ISO 9004 

 

unidad 

 

1 

10,000 

 

10,000  

Capacitaciones a los 

trabajadores para 

conocer los reglamentos 

de la empresa  

 

Horas 

 

10 

 

100 

1,000  

Dos horas 

semanales 

Capación a los 

trabajadores sobre el 

procedimiento adecuado 

del mantenimiento e 

instalación de los 

extintores 

 

Horas 

 

 

16 

 

100 

. 1,600  

Dos horas 

semanales  

Inspección cuatro veces 

al año prueba y 

mantenimiento de los 

extintores. 

Unidad  

 

 

4 

 

100 

 

400 inspeccion

es al año 



 

control de verificación de 

los extintores antes de 

ser entregados 

 

Horas 

 

2 

50 

 

 

 

100 

Dos horas 

diarias  

 

Auditoría interna  Unidad  1 12,000 12,000  

Asesorías  Horas 16 160 2,560  Cuatro 

asesorías 

mensuales 

COSTO TOTAL     27,660   

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 08: Empresa  

Ilustración 9: Personal de la empresa 

 

 

 



 

 

Ilustración 10: Equipos y tecnología en el servicio de recarga y mantenimiento de 
extintores 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 11: Extintor polvo químico seco PQS 

    

2KG, 4KG, 6KG, 9KG, 12KG, 50 – 100KG 

 

 

Ilustración 12: Extintor gas carbónico CO2 



 

 

 

Ilustración 13: Extintor de agua presurizada 
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