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Resumen

El sistema de gestion de calidad (ISO 9001:2015) es eficaz y robusto, busca
concentrarse y supervisar todas las areas de la organizacion, a fin de mejorar su
eficiencia y productividad, reflejando ello en la captacion y retencién de clientes.

Cada vez son mas las empresas que se suman a ser certificadas en 1SO
9001:2015, tal es su importancia, que muchas organizaciones la establecen como
requisito previo para entablar relaciones comerciales, pues ello les garantiza y da
confianza que la otra organizacién cumple con estandares y procedimientos que le
proporcionaran un alto servicio al cliente, pues les asegurara que sus sistemas de
gestion se evalGan y aprueban constantemente.

El presente trabajo busca proponer el disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la Norma Internacional 1SO 9001:2015 para una empresa
Operadora de Residuos, a fin de que la organizacién pueda implementarla, certificarse
y competir en el mercado concursando por licitaciones y contratos, por otro lado, que
pueda aumentar su eficiencia, llevando la prestacion de sus servicios a altos niveles
de calidad logrando aumentar la satisfaccion de sus clientes y la fidelidad de los

mismos, asi como, aumentando su rentabilidad y disminuyendo costos.

PALABRAS CLAVE: Sistema de Gestién de Calidad, Ciclo PHVA, Contexto

de la Organizacion, Liderazgo, compromiso y mejora continua.
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Introduccion

Segun la dltima encuesta realizada por ISO en el 2020, indica que hay 3043
empresas certificadas en ISO 9001:2015, si hablamos a nivel mundial un total de
1,299,837 ya han sido certificadas, y es a partir del afilo 2019 que este tipo de
certificacion ha tenido un crecimiento del 4%, teniendo expectativas de crecimiento
aun mayores para los préoximos afios. ("The ISO Survey", 2021)

ISO 9001:2015 implementado en las organizaciones trae muchos beneficios
consigo, pues las organizaciones tienden ser mas solidas, rentables y competitivas
pudiendo acceder a nuevos mercados y establecer relaciones comerciales con
empresas grandes.

Gestionar adecuadamente un sistema de gestion de calidad permite mejorar la
eficiencia de la organizacion, asimismo incrementa la motivacion de los
colaboradores, resumiéndose todo ello en productos y servicios de calidad,
aumentando la satisfaccion del cliente y cumpliendo con la reglamentacion vigente.

Por dichas razones mencionadas anteriormente 1SO 9001:2015 es el medio
para mantener y mejorar la eficacia de las organizaciones, mediante la adaptacién una
cultura de mejora continua, todo ello genera confianza y diferenciacion de la marca,
asegurando la preferencia de los clientes garantizando una permanencia estable a
largo plazo.

Este trabajo de investigacion plantea el disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la ISO 9001:2015, en una empresa Operadora de Residuos, como
un factor diferencial, para que esta pueda ser mas competitiva, logre establecer
relaciones comerciales con clientes potenciales y a su vez pueda concursar en
licitaciones, asimismo, la organizacion pueda tener un desempefio mucho mas

eficiente, lo cual se vea reflejado en la calidad de los productos que ofrece, asi como
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en la prestacion de sus servicios, a fin de sobrepasar las expectativas de los clientes

y al verse satisfechas sus necesidades.

La tesis esta constituida por 5 capitulos en los que se desarrollara los siguientes

puntos:

En el capitulo 1, Planteamiento del Problema, objetivos, justificacion,
metodologia, definiciones y alcances y limitaciones del trabajo de
investigacion.

En el capitulo 2, Marco Tedrico, se detalla la conceptualizacién de las
variables o topicos claves, su importancia, asi como, el analisis comparativo
y critico de los mismos como sustento teérico del desarrollo del trabajo de
investigacion.

En el capitulo 3, Marco Referencial, se describe la organizacion y sector en
la cual se desarrolla el trabajo de investigacion, para ello se especifica la
resefia historica, filosofia organizacional, disefio organizacional, productos
ylo servicios y diagnostico organizacional.

En el capitulo 4, se exponen los resultados obtenidos como evidencia del
cumplimiento de los objetivos del trabajo de investigacion.

En el capitulo 5, se plantean sugerencias a partir de los resultados
obtenidos.

Finalmente se presentan las conclusiones del trabajo de investigacion.
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