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Resumen

La presente investigacion se enfoca en el estudio de gestion de calidad de servicio en los
procesos internos en base a la ISO 9001. En cuanto a ello la investigacion tiene como objetivo
general determinar la gestion de la calidad de servicio en los procesos internos en base a la
norma ISO 9001:2015 en la empresa World Light. La metodologia utilizada fue de tipo
descriptiva con enfoque cualitativo tomando como muestra la empresa menciona. La técnica
de investigacion utilizada es la entrevista al administrador. Ademads, se describio aspectos
generales de empresa y sus procesos internos para determinar las deficiencias, se elabor6 una
matriz de riesgos y finalmente se disefio politicas que la empresa debe tomar en cuenta para
regular y delimitar las reglas de conducta dentro de la organizacion. Finalmente, esta
investigacion presenta deficiencias en tres de sus procesos internos lo cuales son:
mantenimiento, registro del cliente (asistencia) y tesoreria. Después de este analisis se aplico
un checklist donde se obtuve como resultado que el 9.86% cumple son SGE, mientras el 13.71%
no cumple con la norma. Para esto se disefiaron politicas como: Registro de clase, limitaciones
de tiempo (asistencia); facturacion recurrente, politica de reembolso, diferenciacion de precios
(tesoreria); programa de mantenimiento preventivo, registro de mantenimiento y seguridad del

usuario (mantenimiento).

Palabras clave: Gestion de calidad, procesos internos, norma ISO
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Abstract

This research focuses on the study of service quality management in internal processes based
on ISO 9001. Regarding this, the general objective of the research is to determine the
management of service quality in internal processes based on ISO 9001. the ISO 9001:2015
standard at the World Light company. The methodology used was descriptive with a qualitative
approach, taking the company mentioned as a sample. The research technique used is the
administrator interview. In addition, general aspects of the company and its internal processes
were described to determine deficiencies, a risk matrix was developed and finally policies were
designed that the company must take into account to regulate and delimit the rules of conduct
within the organization. Finally, this investigation presents deficiencies in three of its internal
processes which are: maintenance, customer registration (assistance) and treasury. After this
analysis, a checklist was applied where the result was that 9.86% comply with SGE, while
13.71% do not comply with the standard. For this, policies were designed such as: Class
registration, time limitations (attendance); recurring billing, refund policy, price differentiation
(treasury); preventive maintenance program, maintenance record and user safety
(maintenance).

Keywords: Quality management, internal processes, ISO standard
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I. Introduccion

Hoy en dias las entidades publicas y privadas quieren ofrecer un mejor servicio de alta
calidad para asi sostenerse en la competitividad del mercado. Durante los ultimos afios las
entidades han sido afectadas por problemas internos, debido a que no ejercen una buena gestion
de calidad del servicio. Ante esto y con la evolucidon de esta variable, las autoridades de las
entidades han tomado conciencia para evaluar de qué manera pueden brindar mas confianza a
sus clientes ya que se escucha decir de las personas “vivimos en un mundo de servicio”, y esto
se puede ver reflejado en el PBI ya que en muchos paises el 60% de su Producto Bruto Interno
(PBI) se da debido a los ingresos por servicios.

En el Peru, por ejemplo, seglin el Instituto Nacional de Calidad (INACAL), el 1 % de
las entidades formales en el territorio poseen un sistema de gestion de calidad del servicio.
Negrete Sanchez Hirvin en su investigacion menciona que la problematica se enfoca en la forma
que la entidad lleva adelante sus procesos, por eso plantea un sistema de gestion de calidad el
cual ayudara a describir la gestion interna y los procesos operativos utilizando un enfoque

PHVA centrado en la mejora continua.

Actualmente la empresa World Light presenta deficiencias en sus procesos internos
como en tesoreria, donde se realiza una mala gestion de cobro, ademds de factores como la
competencia y bajas ventas por temporada; en mantenimiento de las maquinas no se realizan
reparaciones activas e inspecciones visuales, esto debido a que no cuentan con un programa de
mantenimiento preventivo que incluya inspecciones regulares, y finalmente el registro del
cliente que presenta una falta de precision e integracion del sistema con el que se trabaja. Si
todas estas deficiencias vistas en la empresa World Light detallados anteriormente no se llegan
a controlar, podrian llegar a causar consecuencias negativas que afectarian en sus procesos y
tendria como consecuencia no cumplir con las necesidades del cliente. Ante lo sefialado, se
fomula la siguiente problematica: ;Qué incidencia tiene la Gestion de calidad de servicio en
los procesos internos en base a la norma ISO 9001:2015 en la empresa de Gimnasio World
Light”?

La norma ISO 9001:2015 elaborada por la OIE (Organizacion Internacional de
Estandarizacion), en un contexto macro ha sido una herramienta muy importante para obtener
una mejor competitividad de las entidades a nivel global. Esta se centra en la mejora continua,

también conocida como PHVA, que se encarga de la planificacion, revision y aprobacioén
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conel objetivo de garantizar la calidad de cualquier proceso dentro de una organizacion
y luego conducir a la certificacion.

Le6én (2020) afirma que mas de 1,2 millones de empresasa nivel
mundial estan certificadas segtin la norma internacional ISO 9001: 2015. Por otro lado, Amaya,
Felix, Rojas & Diaz (2020), proyecta a la calidad como un elemento importante en la empresa
y que los consumidores exigen con mayor frecuencia mas caracteristicas. Esta variable es
necesaria para los objetivos y metas planteadas por la entidad, trayendo como beneficios la
capacidad de recepcion, facilidad de oportunidades, capacidad de conformidad con requisitos
establecidos. Entonces la gestion de calidad del servicio es importante ya que gracias a ella la

entidad tendra estrategias y oportunidades.

En el primero objetivo se permitié conocer a la empresa en cuanto a su organizacion,
para el segundo objetivo se realizaron flujogramas en los procesos internos donde se
determinaron deficiencias en mantenimiento, tesoreria y registro del cliente (asistencia), luego
se realiz6 un checklist bajo 1a norma ISO para verificar cual es el porcentaje y con qué aspectos
cumple la empresa. Seguidamente se aplico una matriz de riesgos para conocer que indicadores
de riesgos presenta la empresa. Finalmente se disefiaron politicas como: Registro de clase,
limitaciones de tiempo (asistencia); facturacién recurrente, politica de reembolso,
diferenciacion de precios (tesoreria); programa de mantenimiento preventivo, registro de
mantenimiento y seguridad del usuario (mantenimiento). Se recomienda a la empresa
considerar este diseii6 de politicas para regirse bajo estas normas internas.

Esta investigacion contiene capitulo de introduccidn, capitulo II revision de literatura.
En el capitulo III, se presentardn materiales y métodos de la investigacion, luego en el capitulo
IV se presenta los resultados y la discusion. Y por ultimo en el capitulo V que presenta las

conclusiones de la investigacion.
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II. Revision de literatura

2.1.Antecedentes

Aguado, Garcia, Malpartida & Garivay (2022), en su investigacion realizada, tienen
como objetivo determinar los distintos factores de gestion de calidad en distintas entidades tanto
pequenas como grandes en la cuidad de Pisco, Perti. Esta investigacion se aplico a través de un
sondeo a 10 empresas PYMES en el sector de construccion donde se tocaron temas como:
expectativas del consumidor, calidad del proceso, inclusion de la comunidad, liderazgo,
presentacion de servicio y desempefio organizacional. Esta investigacion dio como resultados
que las PYMES estan bajo limitaciones de tal manera que se dificultan para la practica de
distintos elementos de gestion de calidad, ademés las PYMES siguen creciendo y desarrollando
estrategias importantes para lograr obtener buenos objetivos para el area. La calidad del servicio
resulta un factor importante y competitivo que se debe implementar en las entidades para
asegurar su supervivencia, siendo este un elemento de debilidad en el caso de las PYMES. El
autor considera que la calidad puede resultar un factor competitivo ya que se desarrollara en
cualquier entidad para asegurar la supervivencia de esta, siendo esta un elemento no tan
favorable en el caso de las PYMES. Segtn el Ministerio de Produccion en el Perti se ha
incrementado solo el 1% de las empresas formales. Por otro lado, el Organismo Internacional
de Normalizacion (ISO), define a la calidad como un conjunto de caracteristicas que se toman
en consideracion para cumplir con la calidad de servicio o producto para satisfacer requisitos y
especificaciones determinadas.

Morles Jonnathan (2021), en su investigacion presenta una serie de procesos con el fin
de mostrar caracteristicas organizacionales relacionados con la gestion de calidad del servicio
en el departamento de administracion. Para esta investigacion se utilizo le método descriptivo
no experimental, transeccional y de campo todo en base al liderazgo. Como resultado de esta
investigacion, se dio a conocer que no todas las entidades poseen presencia de procesos
organizaciones que se relacionen con la gestion de calidad del servicio para asi alcanzar con la
mision u objetivos sus estrategias establecidas a un corto o media plazo junto con sus politicas
de calidad. Finalmente, el autor deduce que una buena administracion de una empresa debe
tener una filosofia de calidad ya que asi se podra satisfacer las necesidades del cliente, dando

siempre lugar a resultados positivos que mejoran continuamente los sistemas y procesos
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Parra, Benavides, Ferrer & Cera (2020), en su investigacion presenta herramientas
para definir los riesgos estratégicos y operativos de una entidad, siendo asi la actualidad un
factor importante. Con el pasar del tiempo la definicion de gestion de calidad del servicio se ha
ido desarrollando debido a los directivos de las empresas que empezaron a tomar conciencia
para lograr obtener un mejor servicio al consumidor y asi dar seguridad, fidelidad y confianza
al cliente, a través de la implementacion de un sistema, para que finalmente los consumidores
se sientan seguro y satisfechos. Es asi como cada empresa a partir del estudio a sus
consumidores trata de diferenciarse de sus competidores para finalmente disefiar un servicio
unico por gerencia para observar que grado de interaccidon tendra con el consumidor, la mano

de obra, el abastecimiento.

Amaya, Felix, Rojas & Diaz (2020), para ellos su principal objetivo es dar a conocer

a través de su investigacion metodologias que ayuden a identificar y poder controlar los riesgos
y oportunidades que presente las entidades. Después de un analisis de principios de la gestion
de calidad del servicio se da a conocer los puntos mas importantes como son la satisfaccion, el
liderazgo, talento humano, relacion con los proveedores, entre otros. En este caso se dice
entonces que la calidad es un elemento fundamental y que los consumidores exigen con mayor
frecuencia mas caracteristicas. Cuando se aplica esta variable se obtienen 6ptimos beneficios
como capacidad de recepcion, facilidad de oportunidades, capacidad de conformidad con
requisitos establecidos. Entonces la gestion de calidad del servicio es de gran importancia ya
que gracias a ella la entidad tendrd estrategias y oportunidades competitivas, colocando total
énfasis en el mercado y necesidades del consumidor.
Tengamos de conocimiento que esta investigacion define a la gestion de calidad como la
participacion y estrategias competitivas de las entidades hacia el mercado hasta lograr su
posicionamiento. Para tener buenos resultados se necesita el compromiso de todos los
empleados de la entidad ya que con el trabajo en equipo se lograra obtener buen
posicionamiento en el mercado.

Garcia, Lucero & Erica (2021), comenta la gestion como actividad critica de sistemas
administrativos de los recursos humanos que buscan obtener ventaja competitiva en el mercado
a través de los consumidores. De otro lado se habla de modelos de gestion definidos por varios
autores, sin embargo, todos tienen una estructura y una similitud, aunque las diferencias
mostradas son variaciones de una sola definicidén, también muestran actividades como

planeacion, entrega de desempeio y una evaluacion posterior.
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Jennifer Adriana Herniandez Luque (2019), realizd su investigacion, cuyo propdsito
fue conocer la forma de operacion y situacion actual de la entidad de acuerdo con los requisitos
de la norma ISO 9001,la cual es capaz de estructurar suficientemente los datos
recopilados en base al sistema de gestion de calidad. adecuado a sus necesidades. Menciona la
ISO 9001:2015 como un estandar que captura las mejores practicas de un sistema de calidad
que beneficie las operaciones de estas empresas. Hizo su investigacion sobre la empresa
Lipogen en Colombia, no cuentan con certificacion SGC, por lo que concluye que otra empresa
que trabaja en el mismo rubro ya cuenta con certificacion ISO segun sus modelos; Por ello,
crea un modelo de gestion de calidad para garantizar que la empresa cumpla con este estandar.

En un estudio realizado por Negrete Sanchez hirvin Negrete (2023), define a la
norma ISO 9011:2015 como un conjunto de requerimientos que una entidad debe cumplir y
obtener resultados 6ptimos en sus productos y servicios. Realiz6 sus investigaciones en una
empresa de servicios de limpieza donde sus problematicas estuvieron presentes en la falta de
capacitacion de los empleados, documentacion escasa de procesos que se realizan de manera
empirica. Con el fin de poder evidenciar todas estas problemadticas, aplico un checklist
proporcionado de la norma ISO 9011:2015, obteniendo como resultado un 37.78 de
cumplimiento, por lo que el objetivo de su investigacion se baso en el diseno de un SGC para
la empresa de servicio de limpieza obteniendo asi un 93.87%, garantizando asi el
funcionamiento en la mejora continua de los procesos de la empresa.

Washitong Enrique Pazmifio Gavilanez (2022), en su investigacion busca realizar un
diagndstico que permita verificar variables para desarrollar un plan estratégico de servicio al
cliente, ya que el gimnasio presenta perdida de usuarios y esto podria causar una mala imagen
para la entidad. Segln lo sefalado la gestion de calidad funciona como herramienta clave para
la competitividad en el mercado y su posicionamiento. Esto conlleva a que el servicio que se
brinde sea mas alld de un producto, ya que el servicio es un bien intangible que tiene
caracteristicas y en ocasiones se convierte en producto final individual. También se enfoca en
el cliente ya que es muy importante ya que lo define como un agente econdémico con
necesidades que por lo tanto entidad debe satisfacer a través de mecanismos de mercado. Esta
investigacion pretende conocer factores que influyan en la gestion de atencion al cliente en el
gimnasio fmpetu.

Amaranto Pajilla, David Junior (2020), en su investigacion, su principal objetivo
es conocer las caracteristicas de la gestion de la calidad en los planes de seleccion
y desarrollo de personal de las pequefias y microempresas del sector serviciosy en

centros de gimnasios. Define la gestion dela calidad como un conjunto de medidasy
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herramientas que ayudan a provenir posibles errores en los procesos de los productos y
servicios. Con la mejora continua de esta gestion, ésta ha evolucionado con el tiempo, debido a
que se debe tomar en consideracion las necesidades de los clientes para lograr su satisfaccion
y fidelizacion, aumentando asi la competitividad de la empresa. Para realizar esta investigacion
se tom6 una muestra en seis micro y pequefas empresas de 8 personas y tuvo como resultados
que la mayoria de los encargados de las empresas reclutan a su personal a través de la virtualidad
y no cuentan con un perfil de empleado.

Ordoiiez Rosales Gabriel Fernando (2021), para el su principal objetivo es disefiar un
sistema de calidad basado en ISO 9001:2015 para PUBLICMENDEZ, a través del cual da a
conocer diversas variables de investigacion basadas en ISO. También se
destacan problemas ocasionados por la empresa, como falta de liderazgo, procesos inestables,
falta de gestion de productos, etc. Detodos los problemas y las consecuencias
se crea un sistema de gestion de la calidad basado en ISO. La norma 9001:2015 fue
propuesta para que la unidad de esta forma de trabajo promueva la normalidad de la actividad
y funcionalidad de la organizacion. cultura corporativa, cambiar la cultura organizacional
y permitir que los clientes se sientan seguros, mejorar la imagen de la entidad y a su

vez aumentar la productividad

2.2.Bases tedricas
2.2.1. Gestion de calidad

Definicion: Actualmente, el mercado ha ido evolucionando con el paso de los afios, por
eso las empresas comercializan sus productos y servicios a nivel local.

Segun ellos, la calidad surgié primero como un sistema de gestion empresarial
relacionado con la produccion que tenia como objetivo ajustar los productos o servicios para
reducir costos manteniendo la uniformidad y estandarizacién en el establecimiento de la
empresa.

Esto evoluciond con el desarrollo de la economia yla escala de las operaciones
internacionales, que hoy requiere considerar no solo las especificaciones de producto o servicio,
sino también los requerimientos y necesidades del cliente para lograr obtener una buena calidad
de servicio; se debe tener en cuenta también que para aumentar la competitividad de la empresa

se deben fidelizar a los clientes. Segun la norma ISO 9001 (2015), la gestién de calidad es un
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conjunto de actividades y herramientas con el objetivo de prevenir posibles errores o

desviaciones en el proceso productivo durante el proceso de fabricacion

Técnicas de calidad

Conductas: Los comportamientos que influyen en las percepciones de la calidad del
servicio incluyen:

Fiabilidad: los empleados siempre siguen las reglas, cumplen sus promesas y hacen las cosas
bien a la primera.

Sensibilidad: los empleados son receptivos, estan dispuestos a brindar servicio y muestran
el deseo de complacer a los demas 40

Competencias: los empleados tienen los conocimientos y la experiencia necesarios para
prestar los servicios.

Acceso: El personal es comunicativo y es facil ponerse en contacto con cualquier persona
con quien necesite hablar.

Cortesia: Los empleados muestran consideracion y respeto por los clientes.

Comunicacion: los empleados informan a los clientes en un lenguaje claro y educado; Escuche
atentamente las preguntas de los clientes.

Credibilidad: los clientes sienten que pueden confiar en los empleados.

Seguridad: Los clientes se sienten seguros.

Comprension: Los empleados se esfuerzan por comprender las necesidades de los
clientes y cumplir sus deseos, comprender a cada cliente y atenderlos individualmente.

Factores fisicos: si la apariencia del empleado es aceptable.

Historia y evolucion de la norma ISO 9001

"La gestion de la calidad se ha vuelto una preocupacion constante para los miembros
de ISO, es por ello que la norma ISO 9001 ha sufrido cambios desde su primera publicacion
y la ultima version vigente es la Norma ISO 9001:2015". (Burckhardt Leiva, Gisbert Soler
y Pérez Molina, 2016). Se dice también que la primera norma del SGC (sistema de gestion de
calidad) fue la BS 5750, desarrollada en Gran Bretafa con el objetivo de verificar que los

procesos productivos estén implementados para verificar solo el producto terminado.
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Herramientas de gestion de calidad:
Benchmarking

Se define como el proceso de medir todas las actividades relacionadas con los bienes y
servicios de una empresa frente a otro competidor para saber su productividad y qué puede
hacer la empresa para mejorar, especialmente en los aspectos estratégicos del marketing.

Por tanto, la mision del benchmarkinges conocer oportunidades de mejora
interna. Para  las empresas de investigacion, seria desglosar lo que  hace  posible un
desempeno superior y luego comparar esos procesos con la forma en que opera la empresa o

como se implementan los cambios, allanando el camino para mejoras importantes.

Marketing

Las ventas o marketing, es un sistema de investigaciéon de mercado que provee valor
y satisface a los clientes con objetivos de ganancias. Esta disciplina estudia el
comportamiento del mercado y necesidades del consumidor. Observar la
gestion empresarial de la empresa para fidelizar a los clientes

finales satisfaciendo sus necesidades y solucionando sus problemas.

Dependiendo del marketing, podemos definir diferentes clientes como:

e Opositor
e (Cautivo
e Prescriptor

Atencion al cliente

La atencion al cliente de una empresa es de gran valor, ya que son varios los aspectos
que se tienen en cuentaa la hora de elegir una u otra empresa,y uno de
los factores mas importantes es sin duda la actitud y atencion al cliente.

Positivamente, serd beneficioso aumentar el nimero de clientes. Los trabajadores que
atienden directamente al cliente deben rescatar un papel tanto reactivo como proactivo en la
retencion de clientes. En un rol pasivo, los empleados deben resolver problemas externos para

satisfacer a los clientes. En un papel proactivo, anticipan las necesidades de los clientes y
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deciden como la empresa puede satisfacerlas. Por lo tanto, las investigaciones de muestran que

el cliente considera mas el servicio que la calidad y el precio del producto.

2.2.2. Norma ISO 9001:2015

Los autores como Pefia, Castro y Alvarez (2020), dentro de su investigacion mencionan
a las normas ISO 9001: 2015, como principales principios de gestion de calidad, donde se

podemos encontrar para la aplicacion de la entidad los siguientes:

e Enfoque al cliente: es uno de principales principios ya que la entidad se debe acoplar
con las expectativas del consumidor.

e Compromiso de las personas: aqui se encuentran todas aquellas personas que son
comprometidas con la entidad para aumentar y generar valor.

e Enfoque a procesos: este principio es importante porque las actividades de la entidad
se gestionan como un proceso y obtienen resultados eficientes y eficaces.

e Toma de decisiones basada en evidencias: aqui se obtienen resultados 6ptimos

e Mejora: todas las entidades persiguen un enfoque de mejora.

Encontramos también a principios de calidad que lo describen Amaya, Felix, Rojas y
Diaz (2020), como elementos o caracteristicas que son importantes para poder dirigir a la
entidad en campo de calidad en un mundo moderno. Por otro lado, presenten principios segin

la Norma ISO para las entidades, estos son:

e Enfoque al cliente: este principio tiene como objetivo tener una comunicacion
fluida con el cliente para que asi la entidad conozca sus necesidades y expectativas
para que de tal modo la entidad siga creciendo y manteniéndose en el mercado.

e Liderazgo: principio que trabaja en tener resultados sostenibles a lo largo del
tiempo.

e Participacion del personal o recursos humanos: se basa en buscar el compromiso
de los trabajadores de la entidad.

e Enfoque basado en procesos: se divide en dos procesos como: identificacion y
gestion de los procesos. Ambos trabajan para identificar actividades e interacciones

en la empresa.
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Enfoque basado en el sistema de gestion de calidad: este principio permite
gestionar, conocer y entender los procesos de eficacia y eficiencia del contribuyente
con la entidad

Mejora continua: se basa en el aprendizaje e innovacion

Enfoques basados en hechos para la toma de decisiones basado en evidencias:
aqui se presenta la informacién a la empresa de forma ordenada para reflejar sus
indicadores y objetivos

Gestion de relaciones beneficiosas con el proveedor: la norma ISO 9001: 2005
establece que una entidad y sus proveedores que son independientes, forman una

relacion beneficiosa y que esto conlleva a aumentar un valor para ambas partes.

Conociendo todos estos principios y basdndose en la norma ISO 9001, la empresa se

podria enfocar en cada uno de ellos para evaluarlos y de tal modo obtener buenos resultados a

futuro. Hablemos también de los estandares de la gestion de calidad del servicio segun Aguado,

Garcia, Malpartida, Garivay (2022) vendrian hacer estos: accesibilidad, sensibilidad, fidelidad

y conformidad. Cada se define diferente, pero se utiliza para cumplir con las metas propuestas

de la empresa.

Otros principios que la empresa debe ser para sus procesos internos y obtener beneficios son:

Instalacion de nuevas formas de liderazgo: se dice que se debe ser responsable y
cumplir en nuevas innovaciones para estimular y reforzar el desempefio.
Participacion de toda la organizacion: Todos los empleados deben enfocarse en
ofrecer un servicio de calidad

Calidad como proceso: uno de los principios mas importantes ya que se debe
mostrar calidad en el servicio utilizando métodos y procesos.

Superar las expectativas del cliente: esto quiere decir que la empresa debe estar

trabajando constantemente para satisfacer las necesidades el cliente.

Esto se lleva de mano con algunos estandares que son como la eficiencia, eficacia,

tiempo, oportunidad, consistencia y presentacion. Una vez identificado los puntos importantes

en las bases teoricas, la empresa tiene que enfocarse en sus objetivos basados en los principios,

estrategias entre otros.
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2.2.3. Procesos internos:

El proceso es quizas el elemento més importante y comun en la gestion de empresas

innovadoras, especialmente aquellas cuyos sistemas de gestion se basan en la calidad total.

(J. R. ZARATIEGUI). Estos procesos ahora se consideran el nucleo de la mayoria de las

organizaciones y se estdn convirtiendo cada vez mdasen la base estructural de cada vez

mas empresas. Esta variable estd estrechamente relacionada con la calidad general, ya

que buscamos la satisfaccion y la fidelidad del cliente. A través de procesos internos,

determinamos el tipo de servicio al cliente que brindamos a nuestros clientes.

Kaoru Ishikawa, presenta un método sistematico de mejora de procesos el cual se divide en

cinco etapas:

Identificacion, definicion del proceso real: aqui se detecta lo que desea y necesite
el cliente, ademas que describe el proceso detalladamente.

Medicion y analisis del proceso: Este estudia los resultados de las medidas y detecta
las areas potenciales

Identificacion de oportunidades de mejora: aqui se disefia, aplica y se mide los
resultados para comprobar que los cambios sean positivos.

Normalizacion, estabilizacion del proceso: Documentar y afinar las mejoraras que
se incluyeron en el proceso hasta tener un nivel estable en los resultados.

Plan para la revision y mejora continuas: se disefian y realizan las medidas de
seguimiento del proceso, ademds se analizan los resultados para posteriormente se

tomen acciones para tener buenos resultados.

Estos métodos ayudan a las empresas a identificar areas de mejora, encontrar las causas

fundamentales de los defectos descubiertos, verificar las soluciones adecuadas y cuantificar el

nivel de mejora alcanzado.

Por el otro lado estos procesos se clasifican de la siguiente manera:

Estratégicos: estos procesos estan disefiados para definir y controlar politicas,
estrategias y objetivos de la empresa, estos procesos son liderados por la direccion.

Operativos: En este se lleva a cabo acciones que permitiran desarrollar las politicas y
estrategias definidas por la entidad para ofrecer un buen servicio al cliente. Este proceso

es dirigido por los directores funcionales.
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e De apoyo: losprocesos no estan directamente relacionados con las actividades
de formulacion de politicas, pero su ejecucion afecta directamente el nivel de los

procesos operativos.

III.  Materiales y métodos

3.1.Tipo y nivel de la investigacion

La investigacion presenta un enfoque cualitativo de corte documental, ya que se realizo
para proponer a la empresa que identifique sus puntos riesgos y alternativas de gestion de
calidad enfocadas al cliente, asi como lo menciona Amaya, Felix, Rojas & Diaz (2020) es dar
a conocer a través de su investigacion metodologias que ayuden a identificar y donde da a
conocer como poder controlar los riesgos y oportunidades que presenta las entidades y luego
mostrar un analisis de principios de la gestion de calidad del servicio mas importantes para la
satisfaccion del consumidor

De tal modo es una investigacion de tipo aplicada, por lo que va a contribuir a la empresa
a identificar y analizar sus riesgos y mejoras para una buena gestion de calidad del servicio. Asi
como plantea Morles Jonnathan (2021), este tipo de investigacion ayuda a la empresa a tener
una buena filosofia de calidad ya que asi se podra satisfacer las expectativas del consumidor.

De otro lado, esta investigacion es de nivel descriptivo, pues como lo menciona el
licenciado Hilario Wynarczyk (2001), el estudio descriptivo da a conocer las maneras en que
se muestran las variables o factores que lo componen para llegar finalmente a conclusiones
generales. Es por ello por lo que se tiene que analizar e identificar en la empresa los riesgos,
para posterior trabajar con los indicadores de gestion y control, para describir diferentes
principios como liderazgo, gestion de talento humano, procesos, satisfaccion del cliente y por
ultimo la mejora continua y las relaciones con los proveedores, para finalmente concluir con

buenos resultados.
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3.2.Disefo de investigacion

La investigacion tiene como disefio no experimental transversal correlacional ya que
describe la relacion entre mis dos variables en un momento determinado y permite la
importancia de la gestion de calidad y control de riesgo como herramienta imprescindible para
la empresa. Como lo menciona Parra, Benavides, Ferrer & Cera (2020), esto ayuda a poder
brindar un mejor servicio al cliente para dar seguridad, fidelidad y confianza.

Para este estudio se plantea la hipotesis: Las politicas disefiadas aplicadas a los procesos
internos de acuerdo con la ISO 9001que contribuyen a la gestion de calidad de servicio en la

empresa World Light.

3.3.Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion la empresa de Gimnasio World Light y la muestra y muestro es el area de atencion

al cliente y mantenimiento.

3.4.Criterios de seleccion

Esta investigacion se realizo porque estuve trabajando en la empresa World Light y conoci los
procesos y sistema de trabajo que tienen. Ademas, la administradora me facilito la informacion
para trabajar esta tesis para que posteriormente esta investigacion traiga beneficios para la

empresa.



3.5.0peracionalizacion de variables

Tabla 1

Operanalizacion de variables
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Ademas, que la
gestion de calidad
busca mantener
un nivel deseado
de calidad para
maximizar la
lealtad del

usuario

satisfaccion del

cliente.

DEFINICION | DEFINICION
VARIABLES | CONCEPTUAL | OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES
La gestion de | Segin Marco | Gestion de | Acciones y
calidad es un| Alvitez Monteza | calidad herramientas que
conjunto de | (2021), la gestion eviten posibles errores
acciones y |de calidad de | Competitividad Eficacia, eficiencia,
herramientas servicio sirve para innovacion y
encaminadas  a | determinar la sustentabilidad
evitar  posibles | competitividad de | Técnicas de | Fiabilidad,
errores o|la empresa y | calidad sensibilidad,
GESTION DE | desviaciones en | permite la competencia y acceso
CALIDAD DE | el proceso | diferenciacion  de | Herramientas de | Benchmarking,
SERVICIO productivo o|un producto o | gestion de calidad | marketing
servicios servicio. Atencion al | Su funcion es
obtenidos durante | Asimismo, sefala | cliente proactiva
el proceso | que es un
productivo. antecedente de la
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El principal
objetivo de laISO
9001:2015 es

lograr que una

Alejandro Riveros
(2023), dice que la
norma [SO 9001

sirve para mejorar

Enfoque al

cliente

Expectativas del

consumidor

Compromiso de

las personas

Compromiso hacia la

entidad

compaiiia procesos, optimizar | Enfoque a | Resultados eficientes y
consiga la | la satisfaccion de | procesos eficaces
satisfaccion del | los  clientes y | Toma de | Resultados dptimos
cliente mediante | potenciar la | decisiones
el reputacion de una Liderazgo Resultados sostenibles
establecimiento | organizacion.
ISO 9001 de procesos de | Puede ser aplicada

mejora en cualquier tipo de
continuada organizacion, sin
dentro de la | importar el sector,
misma. tamafio o tipo.
Los procesos | Segun J. R. | Identificacion, se detecta lo que desea
internos son los | ZARATIEGUI, definicion del | y necesite el cliente
medios de que | esta variable sirve | proceso real
dispone la | para: dar una vision | Medicion y | estudia los resultados
empresa para | integrada de las | andlisis del | de las medidas vy
contribuir a la | actividades que la | proceso detecta las  areas
cadena de valor | empresa necesita potenciales
de sus clientes. | para cumplir sus | Identificacion de | se disefia, aplica y se
Por  ello, el | obligaciones ante | oportunidades de | mide los resultados
objetivo de este | el mercado y | mejora
componente es de | también ayuda | Normalizacién, | Documentar y afinar
llevar al nivel | imprescindible  a | estabilizacion del | las mejoraras
maximo posible | planificar nuevas proceso
el aporte de valor | estrategias o el | Plan para la|se disefian y realizan

PROCESOS a los clientes | despliegue de | revision y mejora | las medidas de

INTERNOS mediante la suma | nuevas politicas continuas

y combinacion de

seguimiento del

proceso
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los procesos de
innovacion,
operaciones y
Servicio
posventa. (J. R.
ZARATIEGUI).

Estratégico

definir y controlar los
objetivos que tiene la
empresa, sus politicas

y estrategias

Operativos

desarrollar las
politicas y estrategias

para el cliente

De apoyo

su desempeio
afecta directamente el
nivel de los procesos

operativos
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3.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos, las técnicas que se realizd fueron la entrevista al area de
administracion y los resultados se plasmaron en datos de Excel, donde se pudo contribuir al

disefio de politicas para la empresa.

3.7.Procedimientos

La poblacion del proyecto de investigacion se basd en el area de atencion al cliente,
mantenimiento y tesoreria del gimnasio World Light-Chiclayo, en primera instancia se realizo
la observacion, la cual se aplico a través de un andlisis documental y una ficha de observacion,
esta informacion se obtuvo del administrador del gimnasio; finalmente como ultima técnica se
utiliz6 una entrevista, la cual fue aplicada al administrador del gimnasio, con la finalidad de
poner en practica estrategias que permitieron disefiar la gestion de calidad segtin la norma ISO

9001:2015.
3.8.Plan de procesamiento y analisis de datos

Para el objetivo uno y dos se emple6 la técnica de la entrevista, donde se recopilaron datos
como el inicio y fin de sus procesos, cuales son sus areas y que funcién cumple. A través de
esta informacion se pudo realizar su descripcion y flujogramas de sus procesos internos para
identificar deficiencias. Para el tercer y cuarto objetivo utilizara la técnica de recopilacion de
informacion para realizar la matriz de riesgos y disefiar politicas. En estos objetivos se
obtuvieron datos que fueron analizados en un checklist, luego se realiz6 una matriz para

identificar sus indicadores de riesgos para finalmente disefar politicas para la empresa.



3.9.Matriz de consistencia

Tabla 2
Matriz de consistencia

Problema principal Objetivo Principal Hipotesis Variables
£Qué incidencia tiene la ¢ Determinar la Gestion de | Las politicas aplicadas a los | Variable 1: Gestion de calidad del servicio
Gestion de calidad de calidad de servicio enlos | procesos intemos de. Variable 2: 1SO 9001:2015
servicio en los procesos procesos internos en base | aguerdo a la ISO 9001 Variable 3: Procesos internos.
internos en base a la norma a la norma [SO 9001:2015 | contribuyen a la gestion de
IS0 9001:2015 en la en la empresa de la calidad de servicio de la
empresa de Gimnasio World, Gimnasio Weorld Light. empresa Weorld Light.
Light"?
Objetivos especificos Di es
* Conocer la empresa y sus Variable 1: Gestién de calidad de servicio
procesos  internos  del Gestion de calidad | Acciones y herramientas que eviten
Gimnasio World Light posibles errores
Competitividad Eficacia, eficiencia, innovacién y
+ Identificar las principales sustentabilidad
deficiencias en los procesos Téenicas de calidad | Fiabilidad, sensibilidad,
internos y la percepeién del competencia y aceeso
cliente del gimnasio World Her tas de Benchmarking, marketing
Light con respecto a la gestion de calidad
calidad del servicio basada Atencion al cliente | Su funcién es proactiva
en la norma ISO 9001:2015 Variable 2: ISO 9001:2015
+  Aplicar una matriz de riesgos Enfoque al cliente Expectativas del consumidor
para conocer y controlar los Compromiso de las | Compromiso hacia la entidad
riesgos en la empresa World personas
Light Enfoque a procesos | Resultados eficientes y eficaces
* Elaborar politicas para los Toma de desiciones | Resultados optimos
procesos internos para la Liderazg Resultad tenibl
gestion de calidad basada en Variable 3: Procesos internos
la norma ISO 9001:2015. Identificacion, se detecta lo que desea y necesite el
definicion del cliente
proceso real
Medicion y andlisis | estudia los resultados de las
del proceso medidas y detecta las dreas
potenciales
Identificacion de se disefia, aplica y se mude los
oportunidades de | resultados
mejora
N lizacion, D tar y afinar las mejoraras
estabilizacion del
proceso
Plan para la se disefian y realizan las medidas de
revision y mejora | seguimiento del proceso
continuas
Estratégico definir y controlar los objetivos que
tiene la empresa, sus politicas y
estrategias
Operativos desarrollar las politicas y
estrategias para el cliente
De apoyo su desempefio afecta directamente
el nivel de los procesos operativos
Enfoque, tipo, nivel y Poblacién, muestra, muestreo Pr ¥ pr de datos
diseiio investigacion
Enfoque: cualitativo Poblacion la empresa de Gimnasio World Light v la muestra v | La informacion se recolectara a través de un analisis
Tipo: aplicada muestro es el drea de atencion al cliente y mantenimiento. documental y una ficha de observacion, esta informacion
Nivel: descriptivo se obtuvo del administrador del g 10; final
Disefio: no experimental como ultima técnica se utilizo una entrevista, la cual fue
transversal correlacional plicada al admi dor del con la finalidad
de poner en prictica estrategias que permitieron disefiar la
gestion de calidad segin la norma ISO 9001:2015.
Finalmente, en los objetivos se obtuvieron datos que
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3.10. Consideracion de datos

Los datos otorgados por la empresa World Light, seran reservados cuidadosamente y no seran
manipulados por personas ajenas, asimismo me comprometo a no revelar la informacion
obtenida durante el desarrollo de la presente investigacion pues serd solo utilizada solo para

fines académicos.

L.V. RESULTADOS

4.1.Resultados

4.1.1. Conocer de la empresa y sus procesos internos en la empresa World

Light

La empresa World Light es una empresa que se dedica al servicio de gimnasio, es una
entidad juridica que cuenta actualmente con 7 sedes que se encuentran ubicadas en distintas
partes de Chiclayo, una Lambayeque y la otra en Jaén. La empresa estd conformada en
aproximado por 75 trabajadores (10 por cada sede y exterior) que se encuentran todo en planilla,
estos son: 1 administrador, 2 counter, 2 asesores de ventas, 4 trainers, 3 profesores de clases
grupales, 1 de limpieza. Cabe recalcar que la principal persona que dirige el gimnasio es el
gerente general y subgerenta. Finalmente hay que aclarar que cada trabajador tiene una funcion
distinta pero que se trabaja en beneficio a la empresa.

Mision

Las personas que ingresen al gimnasio tengan un buen servicio

Vision

El servicio que se ofrece se expanda a través de las sedes que se quiere implementar a nivel

nacional.
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Figura 1
Estructura organizacional de la Empresa World Light
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Se presenta la estructura organizacional de la empresa World Light el cual esté dirigido
por el gerente general, donde se encuentran dos areas tantas administrativas como de
acondicionamiento fisico. En el drea administrativa se trabajard con counter, donde se
encuentra el proceso interno de tesoreria y registro de asistencia, posteriormente se trabajo
también con el 4rea de mantenimiento. En estos tres procesos se permitid observar las

deficiencias que presenta la empresa.

Gerente: Es el responsable de planear y dirigir a su equipo de trabajo monitoreando su
desempefio y tomando accion correctiva cuando es necesario. El gerente de World Light
desempena su funcion en las 7 sedes organizando su cada rol para sus trabajadores para

beneficios de la empresa.

Sub-Gerente: La encarga de este rol cuenta, se encarga de realizar las reuniones, y
documentando los proyectos los cuales se trabaja con el gerente para luego ser explicados a sus

trabajadores



31

Administrador: Uno por sede y es el encargado de comunicar cada cambio por parte de
gerencia, organizando sesiones para una mejor comunicacion
Counter: Es la imagen principal del gimnasio, ya que el cliente pasa por este primer filtro y es

donde se tiene que reflejar una buena atencion.

Asesor de ventas: Se encarga de cerrar las ventas finales y explicarle todo el proceso de los

contratos para la inscripcion del socio.

Trainers: Son la segunda imagen ya que tienen que demostrar responsabilidad y amabilidad al

dar el servicio principal que es realizar entrenamientos para cada objetivo del cliente.

Profesores: se cuenta con 3 distintos profesores para cada clase grupal, innovando en nuestras

técnicas para que los clientes se sientan satisfechos

Limpieza: se cuenta con un personal por cada sede, donde su principal objetivo de los

trabajadores de limpieza es mantener limpio y ordenado el gimnasio

4.1.2. Identificar las primeras deficiencias en los procesos internos y la
percepcion del cliente del gimnasio World Light con respecto a la calidad
del servicio basada en la Norma ISO 9001:2015

Se desarrollan listas de verificacion para obtener informacion sobre los procesos
internos de la empresa y su funcionamiento. Esta empresa de gimnasios estd comprometida
en satisfacer plenamente a sus usuarios, superando cada vez sus expectativas y actuando con
integridad, compromiso, responsabilidad e integridad a través de la innovacion y la mejora
continua para convertirse en una empresa lider en centros fitness en Chiclayo y a su vez en todo
el pais. Actualmente, la empresa no cuenta con la certificacion 1SO:9001, por lo que muchos
de sus procesos internos se trabajan de manera empirica. Por ello, se dice que su situacion actual
no es la mas favorable, debido a la falta de organizacion entre factores internos, seguimiento y

documentacion para organizar el alcance del sistema de gestion que conforma la entidad.
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Figura 2
Flujograma de capacitacion del cliente en World Light
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La empresa World Light realiza este primer proceso donde cada asesor de ventas tiene
sus metas planteadas y dentro de ellas es llegar a que el cliente pueda matricularse y convertirse
en socio. Cada asesor debe realizar publicaciones en las distintas redes sociales de la empresa
como también en sus redes personales para que las promociones sean mas visibles y accesibles
a publico general.

Como segundo paso, todas las publicaciones el cliente responde a una de ellas para
obtener informacion de los planes y es asi donde el asesor se pone en contacto con el cliente
par agendar una cita ya sea virtual o presencial. Para ambas citas el procedimiento es el mismo,

solo que la cita presencial se hace!

el recorrido en las instalaciones del gimnasio conociendo al
personal y se explica los planes, mientras en la cita virtual que el cliente lo prefirié asi por
distintas circunstancias o ya tiene conocimiento gracias a las recomendaciones de otras personas
que ya forman parte del gimnasio, se le brinda informacion a través de WhatsApp, explicando
los planes que se tiene.

Luego se definen los planes, unoo de ellos consta en el PLAN WORLD, incluye el
ingreso a dos sedes, musculacion, cardio, entrenador semi personalizado, programa de
entrenamiento, funciona y cyling. Ademas, tiene acceso a congelamiento desde los tres meses,
los precios varian por mes, tres meses y seis meses; a partir del plan de 3 meses cuenta con
nutricion.

El siguiente es el PLAN LIGHT, incluye acceso a una sola sede, musculacion, cardio,
entrenador semi personalizado y programa de entrenamiento, los precios también varian de
acuerdo por mes, tres meses y seis meses; este plan no aplica congelamiento ni nutricion. Por
ultimo, se tiene al PLAN BLUE, incluye el acceso a todas a las sedes, acceso a cuatro
invitadores por mes y todo con respecto a los demads planes, aqui los precios también varian,
pero todo incluyen atencion nutricional; este plan tiene acceso libre a congelamiento.

Se le indica el horario de atencion que se tiene de 6:00 am a 10 pm de lunes a sdbados,
clases grupales de lunes a viernes, baile 8:00 p.m., crostfit 9:00 p.m. y cycling 7: 00 a.m. 0 6:00
p.m. En este caso el cliente acepta el plan que mejor prefiera y cancela a través de las diferentes
formas de pago (yape, plin, transferencia o efectivo). Finalmente, el cliente pasa hacer socio y

se pasa al proceso de registro con sus datos personales.



Figura 3
Flujograma de registro del cliente de World Light
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Una vez que el asesor concluye la venta, se procede a recopilar los datos personales del
cliente para su registro y elaboracion del contrato. El asesor ingresa al sistema que maneja la
empresa, empieza a llenar datos de cliente como nombres completos, DNI, direccion en donde
vive, su numero de celular y correo electronico que es fundamental, fecha de nacimiento para
obtener su cumpleanos, profesion si la tuviera o si caso de que fuera estudiante en que ciclo va
y en qué universidad estudia, si sufre de alguna lesion. Se coordina con el cliente como se
realizard el pago si en su totalidad o el 50% para su registro y el otro 50% para maximo 1
semana.

Después de haber completo los datos correspondientes se genera el contrato el cual es
enviado al socio a través de su WhatsApp o correo electronico, y este lo tiene que revisar para
verificar si estd conforme con lo que dice o en caso tuviera alguna duda preguntar al asesor para
que no haya complicaciones a futuro. El asesor de ventas adicionalmente explica que en caso
de que no podria asistir por motivos de enfermedad o lesion que requieran de reposo, el socio
tiene la obligacion de presentar un descanso médico por los motivos que presenta para que se
pueda congelar su contrato y que los dias no corran.

Luego de que todo este conforme se pasa al area de counter donde esta instalado el
huellero, en este también se le coloca su DNI y su dedo indice para que cada dia al ingresar su
registro de asistencia sea mas rapida y la empresa pueda tener un control a detalle de cada
cliente, automaticamente aparecerdn los datos en el sistema donde sera observado por la

sefiorita de counter.



Figura 4
Flujograma de deficiencia 1 encontrada en el registro de asistencia de la Empresa
World Light
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En este proceso se analiza el registro de la asistencia de cada cliente a través de un

sistema que maneja la empresa, esto permitird a la empresa a llevar un mayor control con las

asistencias de los socios y otros aspectos también. El sistema ayuda a visualizar con mayor

eficiencia la fecha de inscripcion y los dias que el socio esté asistiendo, en caso de que presente

ausencia por dias seguidos, el encargado del area de counter estd en la obligacion de

comunicarse con el socio para consultar cual es el motivo por el cual no esta llegando al

gimnasio.

Deficiencias:

1.

Seguimiento por dia a cada socio, es decir, el seguimiento se realiza hoy y para el dia
siguiente nuevamente registra en el sistema, a pesar de un dia antes ya fue filtrado y
atendido como corresponde. Entre tanto cliente, el personal de counter no se da cuenta
y vuelve a realizar el seguimiento y esto se vuelve incomodo para el cliente. Este
proceso se debe realizar cada 2 o 3 semanas para conocer las diferentes criticas de
nuestros clientes.

Falta de precision: Los sistemas de registro de asistencia pueden ser propensos a errores,
ya sea por fallas técnicas, errores humanos al ingresar datos o problemas de
identificacion de los usuarios.

Falta de integracion: El sistema de registro no estd integrado con otros sistemas de
gestion del gimnasio, es decir no cuenta con un sistema de gestion para el registro de
asistencia a clases grupales, ya que esto se realiza manualmente y se podria generar
inconsistencias en los datos y dificultar la administracion eficiente del gimnasio. Esto

ayudaria a facilitar su asistencia o reservar espacios

Es por eso por lo que la empresa debe mantener su sistema actualizado constantemente para

evitar este tipo de inconvenientes con los seguimientos hacia sus socios.
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Figura 5
Flujograma de tesoreria de la Empresa World Light
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Con respecto a tesoreria, la empresa cuenta con una caja chica diaria, es decir, cada mes
la sede inicia con una meta de ventas que debe llegar y se debe trabajar en equipo, en especial
los asesores de ventas deben cumplir con lo que se requiere. Cada dia se tiene que llegar a una
cuota diaria tanto en inscripciones de socios, como en la venta de bebidas que ofrece el gimnasio
World Light. Si esta meta se llegase a cumplir, todos los trabajadores recibiran un incentivo
adicional a su sueldo, caso contrario no lleguen es posible que la meta se baje para el siguiente
mes o se mantenga igual. Esto depende a la cantidad que falte para llegar a cumplir con lo que
se propuso.

Deficiencias
1. Bajas ventas por falta de mantenimiento: esto puede causas problemas en la tesoreria,
debido a que no ingresa dinero en caja chica. Puede haber varios factores, como el clima

o fiestas por fines de afio donde las personas no quieren matricularse y prefieren

disfrutar de sus vacaciones.

2. Competencia: La competencia con otros gimnasios de la zona puede afectar los
ingresos, especialmente si se ve obligado a bajar los precios para atraer clientes.
3. Mala gestion de cobro: Si los clientes no pagansus membresiasa tiempo

o hay problemas con los métodos de cobro, esto puede tener un impacto negativo en la

tesoreria.

El dinero que ingresa en el dia ya sea por transferencias o efectivo es registrado en el
sistema para llevar un control adecuado de cuanto se generé en el dia. El dinero que se tiene es
recogido 1 hora antes del cierre del local para evitar posibles robos.

Una deficiencia que presenta la empresa en tesoreria es que los pagos que se realizan
por los planes son través de las diferentes bancas moviles, y estos son hechos al nimero o cuenta
del gerente y no a una cuenta bancaria de empresa. Estos pagos son comunicados a través de
un chat virtual donde muchas veces no son corroborados y estos pueden prestarse para alguna
estafa. Entonces esto se debe analizar correctamente por los gerentes y evaluar para que exista
una cuenta de empresa donde vayan todos pagos de los planes de las diferentes sedes y esto
deben tener acceso los administradores para corroborar que la accion fue exitosa y evitar

problemas a futuro.

También existe socios al dia con sus deudas y estdn constantemente activos en las
actividades del gimnasio, estos pueden ser premiados si cumplen o ya tienen mas de 6 meses
desde que se inscribieron. Esto permitira a que los demds socios se motiven y cumplan con sus

obligaciones.



Figura 6

Flujograma del darea de musuculacion de la Empresa World Light
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Se inicia cuando el socio es llevado al area de de lookers para dejar sus cosas personales
(mochila, cambio de ropa) y es preferible que se lleve un candado para el looker, caso contrario
no lo tiene puede dejar sus cosas igual ya que toda la sede estd siendo vigilada por camaras.
Una vez en la sala de musculacion se presenta al trainer de turno. Antes de iniciar con los
entrenamientos es importante que el instructor sepa si el socio ya tiene experiencia en un
gimnasio, cuales son los objetivos que quiere lograr y si sufre de alguna lesion para que este
tenga en cuenta al momento de explicarle que tipo de ejercicios va a realizar.

El instructor indica que para iniciar un ejercicio se debe realizar un calentamiento que
puede ser en las elipticas, corredoras o caso contrario puede hacer estiramientos para calentar
el muasculo. Cada entrenamiento varia de acuerdo con el dia, es decir, el trainer recomienda que
se trabaje todas las partes del cuerpo intercalando los dias, por ejemplo: lunes, miércoles y
viernes se puede trabajar piernas y gliteos, martes y jueves realizar parte inferior, biceps,
triceps, pecho.

Los sabados realizar entrenamientos de cardio para que ayude a tu cuerpo a tener
mayores resultados. Finalmente, se recomienda dos a tres clases grupales que pueden ser baile
para relajar el cuerpo, cyling para trabajar la respiracion y crossfit que lo diferencia de
musculacion ya que esta clase se trabaja para aumentar la masa muscular y luego usar las
maquinas para perder grasa, mientras que los ejercicios funcionales son ideales para aumentar
la resistencia y la estabilidad.

Para cada clase grupal deben ser minimo 10 personas. Todos los ejercicios deben ser
realizados correctamente para que no haya lesiones y supervisados por el instructor ya que la
atencion es semi personalizada. En caso de haya pasado alguna situacion que para el socio no
haya sido agradable se debe acerca al area de counter a comentarle su disgusto ya que el

gimnasio no cuenta con libro de reclamaciones.
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Figura 7
Flujograma de salida del cliente de World Light
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Finalmente, después de todos los procesos de atencion, el socio se retira de la sala de
musculacion una vez termino su rutina correspondiente al dia, recoge sus cosas en el looker que
dejo, pasa a los servicios higiénicos donde se cuenta con un amplio espacio, contando con
duchas, espejos, bafios y banca para el cambio de ropa. Finalmente sale de los servicios, pasa
por el area de counter donde es despedido por el area de counter, asesores de ventas y en algunos

casos el administrador (a).



Figura 8
Flujograma del area nutricional de la Empresa World Light
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Los socios que cuentan con el plan completo pueden realizar sus citas con el
nutricionista. Esto consiste en agendar la cita en counter para la fecha correspondiente, se debe
asistir 10 minutos para confirmar y pueda pasar. La cita dura 20 minutos aproximadamente, y
dentro de este tiempo el nutricionista toma los datos con lo que se va a trabajar, es decir, peso,
estatura, objetivos que quiere lograr, si presenta alguna enfermedad.

El papel de un nutricionista es promover la mejora de la salud combinando el ejercicio
conuna dieta adecuada. Logre efectos mejorados del ejercicio con nutricion y analice las
condiciones clinicas y fisicas de cada individuo para, en tltima instancia, disefiar pardmetros de
ejercicio y niveles de intensidad para satisfacer las necesidades energéticas a través de pautas
nutricionales reflejadas de lunes a domingo. Esta guia se enviard al cliente via WhatsApp una

semana después de la cita.



Figura 9
Flujograma de mantenimiento de la Empresa World Light
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Las maquinas son utilizadas diariamente por el socio porque forman parte de sus
entrenamientos establecidos. Debido a esto la empresa estd en la obligacion de realizar un
mantenimiento adecuado a sus maquinas para evitar problemas a futuro. Se dice que las
maquinas se deben revisar cada 150 horas de funcionamiento. Por lo general, esto sera
suficiente para garantizar un uso seguro y mejorar la vida util del equipo. Las deficiencias en el
mantenimiento de las maquinas pueden representar riesgos para la seguridad de los socios y
afectar la experiencia general. Algunas deficiencias comunes podrian ser:

DEFICIENCIAS

1. Falta de inspeccion visual: No realizar inspecciones visuales cada cierto tiempo de cada
magquina en cuanto a problemas evidentes, como tornillos sueltos, desgaste de las partes
y deterioro general.

2. Reparaciones reactivas: En lugar de abordar problemas menores a medida que surgen,
se espera a que las maquinas dejen de funcionar para ser revisadas y esto causa molestia
en los socios y ademas gastos mas elevados.

3. Falta de limpieza: Un mantenimiento inadecuado también puede incluir la limpieza
profunda insuficiente de las maquinas, lo que puede llevar a la acumulacion de suciedad,
y por consecuencia dejar de funcionar correctamente. Esto tendrd como consecuencia a
menos maquinas para el uso del socio.

4. Falta de mantenimiento preventivo: Si no se realiza un mantenimiento regular y
preventivo en las maquinas, se pueden acumularse problemas mecénicos que podrian

haberse evitado con una atencidon oportuna.

Para abordar estas deficiencias, los gimnasios pueden implementar un programa de
mantenimiento preventivo que incluya inspecciones regulares, calibracion adecuada,
reparaciones oportunas y una limpieza meticulosa de las maquinas. Ademas, proporcionar
capacitacion al personal para que reconozca y aborde los problemas de mantenimiento de
manera proactiva puede ayudar a mantener las instalaciones en Optimas condiciones y

garantizar la seguridad y satisfaccion de los clientes.
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RESUMEN DE LAS DEFICIENCIAS DE LOS PROCESOS INTERNOS DE LA
EMPRESA WORLD LIGHT

Tabla 3
Resumen de las deficiencias encontradas en los procesos: registro de asistencia, tesoreria,
mantenimiento

DEFICIENCIAS CAUSAS EFECTOS
- : Incomodidad de los socios al revisar
Seguimiento por cada socio Mala filtracién por parte del sistema 5
nuevamente mensajes o llamadas
a Problemas de identificacion de los
REGISTRO DE Falta de precicién Errores humanos al ingresar los datos S
ASISTENCIA i
No tiene integrado un sistema de Insastifaccion del cliente al llegar
Falta de integracion gestion para el registro de asistenciaa | contra la hora y tener que registrarse
clases manualmente.
El socio no quiere inscribirse a pesar
B i PR de que se le brinda planes comodos con
v 28 T S
T Ao v as. p(')r e esto se debe a factores externos  |facilidad de pago, esto se vera reflejado
mantenimiento b Ui 4 A
E en caja chica debido a que no ingresa
s dinero.
o ' .
R El cliente no paga su membresia a la
E Mala gestion de cobro Deficiencias en los métodos de pago | fecha acorda, por ende no tendria un
R impacto negativo en tesoreria
i
A Nuestros precios sean elevados a . . .
. i : los cliente prefieren ir por un precio
Competencia comparacion de nuestra competencia . 3
: mas accesible de acuerdo a su economia
directa
St ! Los socios no puedan desarrollar con
Mantenimiento regular y preventivo de . e
Falta de mantenimiento preventivo . total normalidad sus ejercicos en el uso
las maquinas :
de las maquinas.
M
A R S .
N El cliente se sentirainsatisfecho al no
las maquinas dejen de funcionar para |recibir un servicio adecuado y eficiente
T Reparaciones reactivas i X .
- ser revisadas como lo mencionaron en sus respectivos
lanes
N P
I Desgaste de las partes de las maquinas
M o 2 7 y deterioro en general, esto tendra como
= No realizar inspecciones visuales : 3
I Falta de inpeccion visual 3 : " consecuencia a que el socio no use
cada cierto tiempo de cada maquina ; g
E dicha maquina y genera una
N incomodidad.
T
o Funcionamiento deficiente de las
Limpieza profunda insuficiente de las | maquinas provocando a que estas se
Falta de limpieza P P 4 b ¥ i =
maquinas malogren y el socio tenga menos
opciones de maquinas por usar.
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Una vez realizado los flujogramas en los procesos internos, se identific6 deficiencias en
los tres procesos como: seguimiento constante, falta de precision e integracion, bajas ventas por
falta de mantenimiento, mala gestion de cobro, competencia, falta de mantenimiento preventivo
e inspeccion visual y limpieza. Todas estas deficiencias encontradas permiten a la empresa
determinar la mejor manera de poder lograr sus objetivos.

A continuacion, se muestran los resultados para cada marca temporal segun la norma
ISO 9001:2015, para hacer una comparacion de la norma mediante un checklist para determinar

las deficiencias marcadas por la ISO

Tabla 4
Checklist de World Light

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Numeral 0% 25% 50% 75% 100% N.A TOTALES

4.1 0
42 0
43 0
44 0
5.1 0
52 0
53 0
6.1 0
6.2 0
6.3 0
7.1 0
7.2 0
73 0
74 0
75 0
8.1 0
8.2 0
8.3 0
8.4 0
8.5 0
8.6 0
8.7 0
9.1 0
9.2 0
9.3 0

10.1 0
10.2 0
10.3 0
TOTALES © 0
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Los resultados de la lista de verificacion se muestran a continuacidn, junto con el

porcentaje de cumplimiento de cada clausula. Esto significa que la organizacion ha recibido
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el 41% del 100% correspondiente a la provision. Cuando se trata de atencion al cliente, cabe
recordar que es muy importante brindar un servicio de calidad en cuanto a atencidn,
porque de ello depende la proteccion de cada usuario para que pueda hacer posibles propuestas
en el futuro.
Actualmente la empresa carece de procedimientos para la gestion de procesos, debido

a que no se tiene certeza sobre los procesos necesarios y su interaccion y estos son:

1. Comprender la organizacion y su contexto,

2. Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas

3. Determinar el alcance del sistema de gestion de la calidad

4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

Numeral 0% 25% 50% 75% 100%  TOTALES
4.1 0 2 0 0 0 2
4.2 0 0 3 0 0 3
4.3 0 1 0 0 0 1
4.4 0 2 0 0 0 2

En el grafico (anexo 1), se muestra el porcentaje de cada resultado del numeral 4 de la
norma [SO. En el numeral 4.2 describe la comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, donde se obtuvo un 37%, esto quiere decir que la organizacion si presenta
una metodologia clara y precisa para la captacion de clientes, pero no cumple al 100% con los
programas de entrenamientos en la sede. Mientras que el numeral 4.3 determina el alcance del
sistema de gestion de calidad, este cuenta con el 13% y quiere decir que la empresa World Light

no cuenta con un sistema de Gestion de Calidad.
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5. LIDERAZGO

Numeral 0% 25% 50% 75% 100%  TOTALES
5.1 0 0 0 0 4 4
52 0 2 0 0 0 2
53 0 0 3 0 0 3

En el grafico (anexo 2), se muestra el porcentaje de cada resultado del numeral 5 de la
norma ISO. En el numeral 5.1 hace referencia a las generalidades y enfoque al cliente, donde
se obtuvo un 45%, esto quiere decir que la entidad su cumple con el liderazgo y compromiso.
Mientras que el numeral 5.2 habla de la politica y cuenta con el 22%, esto quiere decir que la

empresa World Light no cuenta con sus politicas de trabajo.

6. PLANIFICACION

Numeral 0% 25% 50% 75% 100%  TOTALES
6.1 0 0 0 0 3 3
6.2 0 0 0 0 5 5
6.3 0 2 0 0 0 2

En el grafico (anexo 3), se muestra el porcentaje de cada resultado del numeral 6 de la
norma [SO. En el numeral 6.2 describe los objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos,
este obtuvo un 50%, esto quiere decir que la organizacion si cuenta con objetivos de calidad
para su beneficio. Mientras que el numeral 6.3 determina la planificacion de los cambios, este
cuenta con el 20% y quiere decir que la empresa World Light no cuenta con un sistema de
Gestion de Calidad. Es por ello por lo que la empresa debe poner énfasis en la planificacion de

sus estrategias para obtener oportunidades y mitigar riesgos futuros.

7. SOPORTE
Numeral 0% 25% 50% 75% 100%  TOTALES
7.1 0 0 0 9 0 9
7.2 0 0 0 4 0 4
7.3 0 0 0 0 0 0
7.4 0 0 0 0 4 4
7.5 0 1 0 0 0 1
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En el grafico (anexo 4), se muestra el porcentaje de cada resultado del numeral 7 de la
norma [SO. En el numeral 7.1 se refiere al soporte, donde se obtuvo un 50%, esto quiere decir
que la organizacidn ha establecido los recursos para el desarrollo de los procesos productivos
y ademas se daran de forma parcial ya que no se ha planificado las limitaciones de los recursos.
Mientras que el numeral 7.3 habla de la toma de conciencia, este no tiene un resultado ya que

la empresa no cumple con los requisitos de este item.

8 OPERACION
Numeral 0% 25% 50% 75% 100% TOTALES
8.1 0 0 5 0 0 5
8.2 0 0 0 4 0 4
8.3 0 0 0 0 5 5
8.4 0 0 0 0 0 0
8.5 0 0 4 0 0 4
8.6 0 0 0 3 0 3
8.7 0 0 0 0 0 0

En el grafico (anexo 5), se muestra el porcentaje de cada resultado del numeral 8 de la
norma ISO. En el numeral 8.1 y 8.3 se refieren a la planificacion, control y disefio de los
productos y servicios, donde se obtuvo un 24%, esto quiere decir que la organizacioén con
respeto al 8.1 no se lleva a cabo una planificacion de salida, en cambio el 8.3 si cuenta con un
desarrollo de los servicios establecidos. Mientras que el numeral 8.4 y 8.7 no cumple con los

productos y servicios suministrados externamente.

9 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALAUACION

Numeral 0% 25% 50% 75% 100%  TOTALES
9.1 0 3 0 0 0 3
9.2 0 0 0 0 0 0

9.3 0 0 0 0 0 0
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En el grafico (anexo 6), se muestra el porcentaje de cada resultado del numeral 9 de la
norma [SO. En el numeral 9.2 Y 9.3 hablan de la auditoria interna y la revision de la direccion,
donde se obtuvo un 0%, en este caso la empresa no tiene establecido un sistema de gestion de
calidad. Mientras que el numeral 9.1 habla de las generalidades, satisfaccion al cliente y realiza
un analisis, este cuenta con el 100% y quiere decir que la empresa World Light solo en una

parte realiza le seguimiento a sus clientes.

10. MEJORA
Numeral 0% 25% 50% 75% 100%  TOTALES
10.1 0 0 0 0 0 0
10.2 0 0 0 0 0 0
10.3 0 0 0 0 0 0

En la tabla se muestra que en el numeral 10 donde explica las generalidades, accion
correctiva y mejora continua, no se muestran resultados optimos, ya que la empresa no ha

establecido un sistema de gestion de calidad.

Tabla 5
Resumen de Ckeclist realizado a la empresa World Light

CHECKLIST PARA ISO 9001: 2015 (SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD)

RESUMEN

N°® REQUISITOS Sl NO
1 4, CONTEXTO CON LA ORGANIZACION 8 7
2 5. LIDERAZGO 9 6
3 6. PLANIFICACION 10 2
4 7. SOPORTE 18 20
5 8. OPERACION 21 21
6 9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y 3 20
7 10 MEJORA 0 20

PROMEDIO 9.86 13.71
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En la tabla se muestra un resumen del Checklist aplicado a la empresa World Light,
donde se muestra cada item con una cierta diferencia entre los puntos importantes de la norma
ISO 9001:2015, 1a finalidad de este resumen es para llevar un control de las tareas o acciones
que se debe realizar en la organizacion, verificando con mayor claridad cuales son los puntos
mas bajos que presenta la empresa y poner mayor énfasis en ellos. En este resultado la empresa
solo cumple con 9.86 % de los requisitos de la norma, mientras que el 13.71% nos dice que no

cumple con un SGC



Tabla 6

4.1.3. Aplicar una matriz de riesgo para conocer y controlar los riesgos en la empresa World Light

Matriz de riesgo de la Empresa World Light
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Riesgos Especificos Identificados

Probabilidad Impacto Riesgo
Proceso Sub-Proceso Etapas Objetivos Especificos Descripcion del riesgo Clasificacion Valor Clasificacién Valor | Severidad Tipo
1. Parcipacion y comprimiso de toda la organizacion Faito de compromiso de la
administracion, gerentes para realizar .
MOF Verificacion |2. Establecer objetivos donde sefialen responsabilidad claras v precisas g . P . Probable 4 menor 2 8 Medio
esta docmentacion - tiempo promedio
un afio
3. Ejercer la funciones que se asigna v realizar la documentacion bajo las normas
1. Realizar el seguimiento constante de cada cliente
El asesor de ventas no llega a tomar en
5 . . .
Tipo de cliente Verificacion |~ Implementar en el sistema dates especificos del cliente cuenta las recomendaciones de los Probable 3 Posible 2 6 Bajo
3. Vetfiricar si el cliente esta cumpliendo con lo que se recomendo, caso contrario administradores
Check List ayudarlo para cumplir sus objetivos
Fact L. Tener un plan de contingencia No tener un plan de contingencia con
;: ores Verificacion |2. Documentar informacién del como actuar antes posibles riesgos todo lo que se llego a tomar en cuenta Probable 4 Importante 4 16 Alto
externos .
3. Ante enfermedades reazalir pedidos a los cliente con pruebas de descarte ante las adversidades
1. Analisis de la situacion actual
Inf i6 . . 2. Mapa de procesos .
nlormacion Verificacion El tiempo Probable 4 Importante 4 16 Alto
documentada
3. Documentacion de la Politica v el Plan de Calidad
4. Analisis para la mejora contirma




Tabla 7

Indicadores de riesgo de World Light
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gestion de calidad

INDICADORES PROBLEMAS SURGIMIENTO DEL PROBLEMA
Dificultad del personal Esto se da porque tienen
para implementar la Otros miedo a los cambios o

rotacion.

Tipo de cliente

Realizar seguimiento constante al
cliente

El cliente no se compromete con sus
entrenamientos

Informaciéon documentada

No tener conocmiento de la norma ISO
9001:2015

Los gerentes y administradores no
conocen toda la informacion de la
norma

Una vez obtenido las deficiencias a través de los procesos de la empresa, se analiz6 una

matriz de riesgo con los puntos a trabajar por la entidad y lo que debe tener en cuenta para su

beneficio propio. En esto se puede verificar los puntos mas importantes que la empresa debe

tener en cuenta para conocer la norma ISO 9001: 2015 y trabajar para que el servicio sea el

mejor en mercado de gimnasio en Chiclayo y Lambayeque.

En este cuadro resumen se

muestran los indicadores que mas relevancia tiene la

empresa en su gestion, indicando cual es el problema que ocasiona cada indicador y como es

que surge las deficiencias para la empresa, es por ello por lo que se debe realizar un seguimiento

constante al cliente y empleador con la finalidad de mitigar estas deficiencias y realizar

procedimientos que permitan beneficiar a la empresa.
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4.1.4. Elaborar politicas para los procesos internos del modelo de gestion de calidad

basada en la norma ISO 9001:2015

Después de todo lo analizado con respecto al primero objetivo, el analisis del Check list
y la matriz de riesgo, se llegd a elaborar politicas y procedimientos para los procesos internos
del gimnasio World Light, con la finalidad de poder obtener un mejor resultado en su gestion.
Proceso interno:
Registro del cliente (asistencia)
Este proceso presenta deficiencias al momento de registrar su asistencia las cuales son.
e Falta de precision: sistemas de registro de asistencia esta propenso a errores por fallas
técnicas o errores humanos.
e Falta de integracion: El sistema de no estd integrado con otros sistemas de gestion del
gimnasio, es decir no cuenta con un sistema de gestion para el registro de asistencia a
clases grupales. Y por ultimo en el seguimiento al socio el cual no se llegan a filtrar

correctamente y por ende hay cierta incomodidad para el cliente.

Las politicas que se presentan para proceso son:
e Registro de clases: Implementar un sistema de registro para las clases grupales dirigidas
por los instructores para controlar la asistencia y la capacidad de las clases
e Limitaciones de tiempo: Establecer limites de tiempo para sesiones de entrenamiento

para garantizar una rotacion equitativa de los quipos y espacio

El objetivo de este proceso es: elaborar un registro adecuado para que la empresa lleve
un orden sintetizado de cuantos clientes se registran al dia y obtener informacién del tiempo
que les queda para bridarle informacion de renovacion. Es por eso por lo que la empresa debe
mantener su sistema actualizado constantemente para evitar este tipo de inconvenientes con los

seguimientos hacia sus socios.
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Proceso interno:

Tesoreria

El objetivo de este proceso es garantizar que una empresa tenga suficiente efectivo

disponible en todo momento para cubrir sus gastos.

Este proceso presenta deficiencias las cuales son.

Bajas ventas por falta de mantenimiento: esto se debe a factores externos

Mala gestion de cobro: los clientes no pagan sus membresias a tiempo

Competencia: otros gimnasios de la zona pueden bajar sus precios para ganar clientes.
Pagos a cuentas del duefio: pagos que se realizan por los planes son través de las
diferentes bancas mdviles, y estos son hechos al nimero o cuenta del gerente y no a una

cuenta bancaria de empresa.

Las politicas que se presentan para proceso son:

Facturacion recurrente: implementar un sistema de facturacion recurrente para facilitar
el pago de las membresias y evitar retrasos en los pagos.

Politica de reembolso: establecer criterios claros para los reembolsos en caso de que el
servicio no haya sido utilizado o cancelaciones justificadas.

Diferenciacion de precios: implementar una estrategia de precios que refleje el calor
percibido por los clientes y que pueda justificar un precio premium en comparacion con

los competidores.

Proceso interno:

Mantenimiento

Este proceso presenta deficiencias las cuales son.

Falta de mantenimiento preventivo: mantenimiento regular en las maquinas, esto se
debe realzar con atencidn oportuna.

Reparaciones reactivas: se espera que las maquinas dejen de funcionar para ser
arregladas, esto causa malestar en los clientes.

Falta de inspeccion visual: no se realizan inspecciones visuales cada cierto

Falta de limpieza: mantenimiento inadecuado también puede incluir la limpieza
profunda, esto traerd como consecuencia a que algunas maquinas dejen de funcionar

correctamente.
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Las politicas que se presentan para proceso son:

e Programa de mantenimiento preventivo: la empresa debe implementar un programa de
mantenimiento que incluya limpieza, lubricaciéon y ajustes regulares segun las
recomendaciones del fabricante.

e Registro de mantenimiento: Mantener un registro adecuado para las actividades de
mantenimiento de todas las maquinas del gimnasio, describiendo detalladamente el
mantenimiento que se brinda a cada una de ellas, incluyendo fechas, descripcion de las
tareas realizadas y cualquier problema encontrado.

e Seguridad del usuario: Priorizar la seguridad del socio garantizando que todas las
maquinas estén en Optimas condiciones para su funcionamiento, y que se tomen medidas

inmediatas para retirar del servicio cualquier maquina defectuosa o peligrosa.

Indicadores de riesgo:
Dificultad del personal para implementar la gestion de calidad
Medidas correctivas:
e (apacitar al personal sobre las normativas relevantes y establecer procedimientos para

garantizar el cumplimiento.

Tipo de cliente
Medidas correctivas:
e Mantener una comunicacion abierta y transparente con los clientes para abordar
cualquier inquietud o queja de manera oportuna.
e Monitorear activamente las resefias en linea y responder de manera profesional y
constructiva a los comentarios de los clientes.
e Priorizar la satisfaccion del cliente y trabajar para mantener una reputacion positiva

en la comunidad.

Al implementar estas medidas correctivas, la empresa puede reducir significativamente sus
riesgos y mejorar la seguridad, la satisfaccion del cliente y la viabilidad financiera de su

negocio.



Figura 10

Flujograma de la aplicacion de Checklist para el area de registro y atencion al cliente
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En el siguiente flujograma se puede observar el proceso que debe cumplir la empresa

de gimnasio World Light para realizar una auditoria interna cada cierto tiempo, esto vendria

hacer el checklist que ayudara tener un mejor control con los requisitos que cumple o encontrar

datos que estén ordenados de forma sistematica. Esto se aplicaria en el area operativa de registro

y atencion al cliente. Esto permitira a la organizacion a contribuir con la motivacion de sus

trabajadores, favorecer en las distintas tareas y optimizar el tiempo proporcionando para

mejorarla productividad y por tltimo tener menos errores.
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V. Discusion

En este segundo objetivo de la investigacion se identificaron deficiencias en tres
procesos internos: registro del cliente (asistencia), mantenimiento y tesoreria (counter).
Posteriormente se aplico un checklist, en base a la norma obteniendo un resultado de 9.86%
que, si cumple con SGC, mientras que un 13.71 % no se cumple o estan en desarrollo. Con la
ayuda de estos requisitos se puede deducir como va la empresa para seguir creciendo y
expidiéndose en el mercado. De acuerdo con el objetivo planteado en base a deficiencias de la
empresa, Amaya, Felix, Rojas y Diaz (2020), mencionan elementos y factores que son
importantes para poder dirigir a la entidad en campo de calidad en un mundo moderno.

Amaranto Pajilla, David Junior (2020) y Ordofiez Rosales Gabriel Fernando (2021),
ambos autores en sus diferentes investigaciones definen a la gestion de calidad como conjunto
de acciones y herramientas que tienen por objetivo evitar errores en los procesos de produccion
en los productos o servicios brindados. Mejorando continuamente esta gestion, utilizando este
método de trabajo, podemos favorecer el normal funcionamiento de la empresa, cambiar la
cultura organizacional, hacer sentir confianza a los clientes, mejorar la imagen de la empresa
y asi aumentar la productividad. Negrete Sdnchez Hirvin Negrete (2023), define a lanorma ISO
9011:2015 como un conjunto de requerimientos que una entidad debe cumplir para mejorar su
competitividad y obtener una mejora continua en sus productos y servicios. Por otro lado,
Aguado, Garcia, Malpartida & Garivay (2022), en su investigacion mencionan que las PYMES
estdn bajo limitaciones que dificultan los distintos elementos de la gestion de calidad. ISO
9001:2015, en su articulo hace mencion también de algunos principios como: enfoque al
cliente, liderazgo, participacion de las personas, enfoque basado al sistema de gestion de
calidad, mejora continua, entre otros; todos estos sirven para identificar las deficiencias de las
empresas para posteriormente aplicar un checklist.

Es importante mencionar también el segundo objetivo donde es la aplicacion de una
matriz de riesgos para conocer y controlar los riesgos en la empresa World Light. Se desarrollo
una matriz de riesgos donde se perciben los procesos, etapas, descripcion del riesgos y
probabilidades. A través de la matriz de riesgos se dieron a conocer tres indicadores con mas
relevancia en la empresa indicando cual es el problema que ocasiona cada indicador y como

surge.
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Se dice que los autores Parra, Benavides, Ferrer & Cera (2020), mencionan en su
investigacion herramientas para definir los riesgos estratégicos y operativos de una entidad,
siendo asi en la actualidad un factor importante. Por otro lado también Jennifer Adriana
Hernandez Luque (2019), menciona la finalidad de establecer un modo de operacion y estado
actual frente a los requisitos de la norma ISO 9001 a través de una matriz, donde la describe
como una herramienta de analisis de riesgos que ayuda a evaluar los gravedad de los posibles
riesgos que la empresa pueda presentar, es por ello que para esta investigacion se realizo una
matriz de riesgos donde se perciben los procesos, etapas, descripcion del riesgos y
probabilidades.

Washitong Enrique Pazmifio Gavilanez (2022), en su investigacidn, busca realizar un
diagndstico que permita verificar variables para desarrollar un plan estratégico de servicio al
cliente, ya que el gimnasio presenta perdida de usuarios y esto podria causar una mala imagen
para la entidad.

Por ultimo, se disefian politicas para las deficiencias de los procesos internos de la
empresa en base al modelo de gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015. Una vez
realizado los flujogramas de los procesos internos, el checklist y la matriz de riesgos, la empresa
puede obtener un mejor resultado, ya que segiin Morles Jonnathan (2021), las politicas
presentan una serie de procesos con el fin de mostrar caracteristicas relacionadas con la SGC.
Garcia, Lucero & Erica (2021), también menciona diferentes procedimientos como planeacion,
entrega de desempeiio y una evaluacion posterior. Estas politicas nos ayudan a definir los
enfoques tanto a los procesos como a clientes. Permite también a la toma de decisiones basada
en evidencias que se obtendran de los resultados de la matriz de riesgos y checklist. Cuando
hablamos basandose de la norma ISO 9001, la empresa se podria enfocar en sus principios para
evaluarlos y de tal modo obtener buenos resultados y asi poder definir sus politicas.
Finalmente, una politica es importante ya que a través de esta se podra definir reglas internas
exclusivamente disefiadas para el comportamiento de una organizacion, responsabilidades de

cada empleado de distintos niveles y funcionarios.
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VI. Conclusiones

Después de haber analizado e identificado deficiencias en la empresa, podemos concluir que:

La empresa de gimnasio World Light presenta deficiencias en tres de sus procesos
internos lo cuales son: mantenimiento, registro del cliente (asistencia) y tesoreria. Después de
este analisis se aplico un checklist donde se obtuve como resultado que el 9.86% cumple son
SGE, mientras el 13.71% no cumple con la norma, siendo asi los puntos que mas se trabajan en
la empresa son soporte, operacion, seguimiento y mejora. Posteriormente se realizé una matriz
de riesgos para analizar con mayor detalle el surgimiento del problema con sus indicadores para
después concluir en una solucidon con puntos estratégicos para mitigar el posible riesgo.

Las deficiencias encontradas en los procesos internos se deben a que la empresa no ha
realizado un adecuado seguimiento en sus areas y por ende afectaria a los clientes, creando en
algunos casos insatisfaccion.

Finalmente se disefio politicas en base a las deficiencias, las cuales son: Registro de
clase, limitaciones de tiempo (asistencia); facturacion recurrente, politica de reembolso,
diferenciacion de precios (tesoreria); programa de mantenimiento preventivo, registro de
mantenimiento y seguridad del usuario (mantenimiento). Todas estas politicas se disefian con
la finalidad de regular y delimitar las reglas de conducta dentro de la organizacion, ademas que
describen las responsabilidades tanto de los empresarios y altos cargos como de los empleados

en todos los niveles jerarquicos.
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VII. Recomendaciones

Luego de haber obtenido los resultados ser recomienda a la empresa World Light lo
siguiente: Previo a la toma decisiones, la empresa debe implementar el checklist disenado y
obtener informacion frecuente de evaluaciones para identificar sus deficiencias y crear
estrategias de acuerdo con la norma para mejor rendimiento de la empresa

También se recomienda a la empresa considerar los disefios de politicas para regirse
bajo estas normas internas y asi poder tener un mayor rendimiento internamente para que se
vea reflejado en su servicio.

Finalmente, elaborar frecuentemente una matriz de riesgos para obtener sus indicadores

y hacer una autoevaluacion en las diferentes areas y sedes.
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Anexo 1: COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

llustracion 1- Grdfico circular de porcentajes

Anexo 2: LIDERAZGO

llustracion 2- Grafico circular de porcentajes

Anexo 3: PLANIFICACION

llustracion 3- Grafico circular de porcentajes
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Anexo 4: SOPORTE
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Anexo 6: SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALAUACION
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Anexo 7: Carta de Presentacion

Chiclayo, 28 de mayo del 2024

Carta N.°, 001-2024-USAT-CONT

Srta.

Milagritos Gallardo Ruiz

Sub-Gerente de la empresa de GIMNASIO WORLD LIGHT de Chiclayo

Presente. -

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle un cordial, yo Yulisa Celestina Herreros Mejia identidad
codigo universitario 192TD93476 v con DNI: 60909868, estudiante del X Ciclo de la Escuela de
Contabilidad, Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo;
para poder solicitar de favor puedan brindarme facilidades para el desarrollo de mi trabajo de
investigacion que lleva por titulo “GESTION DE CALIDAD DE SERVICIO EN LOS
PROCESOS INTERNOS Y CONTROL DE RIESGOS EN BASE A LA ISO 9001 EN
WORLD LIGHT EIRL™, por lo que solicito a usted brindarme su apovo para la realizacion de
mis objetivos.

Sin otro particular y agradecimiento la atencion que brinda, hago propicia la oportunidad para

expresarle los sentimientos de consideracion y estima.

Alumna Sub - Gerente

Herreros Mejia Yulisa Gallardo Ruiz Milagritos
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Anexo 8: Checklist
N°® ] REQUISITOS CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
4. CONTEXTO CON LA ORGANIZACION st NO
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO
¢éDispone la organizacion de una metodologia para el analisis, T
1 e ool ) X La organizazion cumple
seguimiento y revision del contexto interno y externo? : b
con cierto requisito pero
_ . 5 no cuenta con ningun
La organizacion debe determinar Las cuestiones externas e .
internas que son pertinentes para su propésito y que afectan a su a7y
2 ; 3 : X determinar las
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de s s
- : cuestiones internasy
gestion de Calidad
externas.
3 La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la X
informacion sobre estas cuestiones externas e internas
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
DE LAS PARTES INTERESADAS
a éDispone la organizacion de una metodologia para la deteccion y el X
analisis de expectativas y necesidades de las partes interesadas? B 0
La organizacion si
éSe han detectado todas las necesidades y expectativas de las presenta una
5 partes interesadas que puedan afectar al desempefio del sistema X metodologia claray
de gestion? precisa para la captacion
. . = s s s . 2 de clientes, pero no
éSe realiza el seguimiento y la revision de la informacion
X g . cumple al 100% con los
6 relacionada con las partes interesadas y sus requisitos X
i porgramas de
pertinentes? .
entrenamientos en un
éSe han tenido en cuenta las necesidades y expectativas de las sede
V4 partes interesadas en la definicion del sistema y su planificacion X
de actividades?
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
3 ¢Tiene documentado la organizacion el alcance del sistema de X
gestion?
9 éSe han delimitado claramente los limites fisicos y las actividades p World Light no cuneta
del sistema? con un sistema de
10 ¢éSe han justificado adecuadamente la no aplicabilidad de los X Gestion de Calidad al
requisitos sefialados por la organizacion? 100%
1 éLos requisitos no aplicables no afectan a la calidad de los X
productos o la satisfaccion de los clientes?
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
12 éSe han identificado todos los procesos necesarios y sus X
interacciones, incluyendo entradas, salidas y secuencia?
13 éSe han definido actividades de seguimiento e indicadores para el X La organizacién de tiene
control de estos procesos? o
P . = 2 estructurado al 100% la
éSe han identificado los recursos necesarios y las i
14 - ; X Gestion de Procesos
responsabilidades y autoridades de cada proceso?
15 éSe evidencia la mejora en el desemperio de los procesos y el X
sistema de calidad?
5. LIDERAZGO
5.1.Liderazgo y compromiso: Generalidades y enfoque al cliente
27 é¢Demuestra la direccion el liderazgo y compromiso respecto al X
sistema de gestion de la calidad?
¢Asume la alta direccidn la responsabilidad y obligacion de rendir World light si cumple
22 cuentas en relacion a la eficacia del sistema de gestion de la X con el Liderazgo y
calidad? Compromiso




éSe asegura y promueva la direccidn el cumplimiento de los

71

3 requisitos del sistema de gestion?

24 éMantiene la direccion un enfoque al cliente en el
establecimiento y desempefio del sistema de gestion de la

5.2. Politica

25 éMantiene la organizacion una politica de la calidad apropiada al
propdsito y contexto de la organizacion?

26 éIncluye la politica los compromisos de cumplimiento de La organizacién no
requisitos y mejora continua? cuenta con sus Politicas

27 éExiste una relacién entre la politica y los objetivos de la calidad? de trabajo

28 ¢éla politica se encuentra disponible para las partes interesadas?

29 éLa politica es comunicada y entendida dentro de la organizacion?

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

30

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen

Y

31

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es
conforme con los requisitos de esta Norma Internacional

b) asegurarse de que los procesos estan dando las salidas previstas

c) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de
gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora (véase
10.1)

d) asegurarse de que se promueva el enfoque al cliente a través
de

e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la
calidad se mantiene cuando se planifican e) implementan cambios
en el sistema de gestion de la calidad.

* De forma empirica se
han establecido roles y
responsabilidades
*No se ha establecido un
sistema de calidad al
100% para determinar
roles, responsabilidades
y autoridades de forma
estructurada

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

&Se han identificado los riesgos y oportunidades relacionados con

32 el andlisis de contexto, las necesidades y expectativas de las
partes interesadas y los procesos?
a3 éSe han evaluado estos riesgos y oportunidades para determinar
acciones proporcionales al impacto potencial?
34 éSe han planificado acciones para abordar los riesgos y las

oportunidades?

La organizacion si tiene
identificado sus riesgos y
oportunidades por ello
se abrid una nueva sede.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

éSe han establecido objetivos coherentes con la politica de la

3 calidad?

36 éLos objetivos estan relacionados con la conformidad del producto
y con el aumento de la satisfaccion del cliente?

37 éLos objetivos son medibles y disponen de metodologia de
seguimiento?

38 ¢éla planificacion de los objetivos contempla las actividades, los
recursos, los plazos y las responsabilidades para su realizacién?

39 éSe han comunicado los objetivos en la organizacion en los niveles

pertinentes?

Si cuentan con objetivos
de calidad
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6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

mantenimiento y mejora continua del sistema de gestidon de la
calidad.

La organizacion debe considerar:

a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes

43

b) qué se necesita obtener de los proveedores externos

Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en el
40 sistema de gestion de la calidad, estos cambios se deben llevar a
cabo de manera planificada y sistematica World Light no cuenta
La organizacion debe considerar: con un sistema de
a) el propdsito de los cambios y sus potenciales Gestion de Calidad al
41 b) la integridad del sistema de gestidn de la calidad 100%
¢) la disponibilidad de recursos
d) la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades
7. SOPORTE
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos * De forma empirica se
a2 necesarios para el establecimiento, implementacion, han establecido los

recursos para el
desarrollo de los
procesos productivos
*se han establecido de
forma parcial ya que no
se ha planificado las
limitaciones de los
recursos

7.1.2 Personas

a4

La organizacién debe determinar y proporcionar las personas
necesarias para implementacion eficaz de su sistema de gestion
de

7.1.3 Infraestructura

a4

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para que la operacion de sus procesos
logre la conformidad de los productos y servicios.

La organizcion cumple
con estos requisitos

7.1.4 Ambiente para la operacion de procesos

45

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el
ambiente necesario para la operacion de sus procesos y para lograr
la conformidad de los productos y servicios.

La organizcion cumple
con estos requisitos

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Genel

ralidades

46

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los
resultados cuando el seguimiento o la medicidn se utilizan para
verificar la conformidad de los productos y servicios con los
requisitos.

a7

La organizacion debe asegurarse de que los recursos
proporcionados:

a) son adecuados para el tipo especifico de actividades de
seguimiento y medicion realizadas

b) se mantienen para asegurarse de la adecuacion continua para su
propdsito.

La organizacion debe conservar la informacidn documentada
apropiada como evidencia de la adecuacion para el propdsito del

seguimiento y medicion de los recursos.

* no cuenta con un
sistema de medicion y
verificacion
*No cuenta al 100% con
un sistema de gestidn
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7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

43

El equipo de medicion debe:

a) verificarse o calibrarse, 0 ambas, a intervalos especificados, o
antes de su utilizacion, comparando con patrones de medicion
trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales;
cuando no existan tales patrones, debe conservarse como
informacion documentada la base utilizada para la calibracion o
la verificacion

b) identificarse para determinar su estado

c) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran
invalidar el estado de calibracion y los posteriores resultados de la

50

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de
medicion previos se ha visto afectada de manera adversa cuando
el

51

Y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

No cuenta con un
sistema de medicaciony
verificacion

7.1.6 Conocimientos organizativos

52

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios
para
la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los

53

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion
en

Cuando se tratan las necesidades y tendencias cambiantes, la
organizacion debe considerar sus conocimientos actualesy
determinar como adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

La organizacion tiene sus
conocimientos
organizados

7.2 COMPETENCIA

55

éSe han determinado las competencias necesarias de las personas
para realizar las tareas del sistema de gestion de la calidad?

56

éSe han emprendido acciones para asegurar o mejorar la
competencia del personal de la organizacion?

>

57

¢Existen evidencias documentadas de la competencia necesaria?

Cumple al 100% el item
de competencia

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

58

La organizacion debe asegurarse de que las personas pertinentes
que realizan el trabajo bajo el control de la organizacion toman
conciencia de:

a) la politica de la calidad

b) los objetivos de la calidad pertinentes

c) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los beneficios de una mejora del desempefio

d) las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.

No cuenta con un
sistema de gestion de
calidad

7.4 COMUNICACION

58

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y
externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que
incluyan

a) qué comunicar

b) cudndo comunicar

¢) a quién comunicar

d) como comunicar

XX |X|Xx

La organizacion si tiene
una buena comunicacion
con su gestion
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7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

43

El equipo de medicion debe:

a) verificarse o calibrarse, o ambas, a intervalos especificados, o
antes de su utilizacion, comparando con patrones de medicion
trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales;
cuando no existan tales patrones, debe conservarse como
informacion documentada la base utilizada para la calibracion o
la verificacion

b) identificarse para determinar su estado

c) protegerse contra ajustes, dario o deterioro que pudieran
invalidar el estado de calibracion y los posteriores resultados de la

50

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de
medicion previos se ha visto afectada de manera adversa cuando
el

51

Y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

No cuenta con un
sistema de medicaciony
verificacion

7.1.6 Conocimientos organizativos

52

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios
para
la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los

53

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion
en

Cuando se tratan las necesidades y tendencias cambiantes, la
organizacion debe considerar sus conocimientos actualesy
determinar como adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

La organizacion tiene sus
conocimientos
organizados

7.2 COMPETENCIA

55

éSe han determinado las competencias necesarias de las personas
para realizar las tareas del sistema de gestion de la calidad?

56

¢Se han emprendido acciones para asegurar o mejorar la
competencia del personal de la organizacion?

>

57

¢Existen evidencias documentadas de la competencia necesaria?

Cumple al 100% el item
de competencia

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

58

La organizacion debe asegurarse de que las personas pertinentes
que realizan el trabajo bajo el control de la organizacion toman
conciencia de:

a) la politica de la calidad

b) los objetivos de la calidad pertinentes

c) su contribucidn a la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los beneficios de una mejora del desemperio

d) las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.

No cuenta con un
sistema de gestion de
calidad

7.4 COMUNICACION

58

La organizacion debe determinar las comunicaciones internasy
externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que
incluyan

a) qué comunicar

b) cuando comunicar

¢) a quién comunicar

d) como comunicar

XX |X|[X

La organizacion si tiene
una buena comunicacion
con su gestion
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7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

49

El equipo de medicion debe:

a) verificarse o calibrarse, o ambas, a intervalos especificados, o
antes de su utilizacion, comparando con patrones de medicion
trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales;
cuando no existan tales patrones, debe conservarse como
informacion documentada la base utilizada para la calibracién o
la verificacion

b) identificarse para determinar su estado

c) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran
invalidar el estado de calibracion y los posteriores resultados de la

50

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de
medicion previos se ha visto afectada de manera adversa cuando
el

31

Y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

No cuenta con un
sistema de medicaciony
verificacion

7.1.6 Conocimientos organizativos

52

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios
para
la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los

53

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion
en

Cuando se tratan las necesidades y tendencias cambiantes, la
organizacion debe considerar sus conocimientos actualesy
determinar como adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

La organizacion tiene sus
conocimientos
organizados

7.2 COMPETENCIA

55

éSe han determinado las competencias necesarias de las personas
para realizar las tareas del sistema de gestion de la calidad?

56

éSe han emprendido acciones para asegurar o mejorar la
competencia del personal de la organizacion?

x

57

¢Existen evidencias documentadas de la competencia necesaria?

Cumple al 100% el item
de competencia

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

58

La organizacion debe asegurarse de que las personas pertinentes
que realizan el trabajo bajo el control de la organizacion toman
conciencia de:

a) la politica de la calidad

b) los objetivos de la calidad pertinentes

c) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los beneficios de una mejora del desempefio

d) las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.

No cuenta con un
sistema de gestion de
calidad

7.4 COMUNICACION

58

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y
externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que
incluyan

a) qué comunicar

b) cudndo comunicar

¢) a quién comunicar

d) como comunicar

XX |X|X

La organizacion si tiene
una buena comunicacion
con su gestion
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7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

49

El equipo de medicion debe:

a) verificarse o calibrarse, o ambas, a intervalos especificados, o
antes de su utilizacion, comparando con patrones de medicion
trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales;
cuando no existan tales patrones, debe conservarse como
informacion documentada la base utilizada para la calibracion o
la verificacion

b) identificarse para determinar su estado

c) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran
invalidar el estado de calibracion y los posteriores resultados de la

50

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de
medicion previos se ha visto afectada de manera adversa cuando
el

51

Y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

No cuenta con un
sistema de medicaciony
verificacion

7.1.6 Conocimientos organizativos

52

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios
para
la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los

53

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion
en

Cuando se tratan las necesidades y tendencias cambiantes, la
organizacion debe considerar sus conocimientos actuales y
determinar como adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

La organizacion tiene sus
conocimientos
organizados

7.2 COMPETENCIA

55

éSe han determinado las competencias necesarias de las personas
para realizar las tareas del sistema de gestion de la calidad?

56

¢Se han emprendido acciones para asegurar o mejorar la
competencia del personal de la organizacion?

x

57

¢Existen evidencias documentadas de la competencia necesaria?

Cumple al 100% el item
de competencia

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

58

La organizacion debe asegurarse de que las personas pertinentes
que realizan el trabajo bajo el control de la organizacion toman
conciencia de:

a) la politica de la calidad

b) los objetivos de la calidad pertinentes

c) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los beneficios de una mejora del desemperio

d) las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.

No cuenta con un
sistema de gestion de
calidad

7.4 COMUNICACION

58

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y
externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que
incluyan

a) qué comunicar

b) cuando comunicar

¢) a quién comunicar

d) como comunicar

X|IX|X|X

La organizacion si tiene
una buena comunicacion
con su gestion




77

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

49

El equipo de medicion debe:

a) verificarse o calibrarse, o ambas, a intervalos especificados, o
antes de su utilizacion, comparando con patrones de medicion
trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales;
cuando no existan tales patrones, debe conservarse como
informacion documentada la base utilizada para la calibracion o
la verificacion

b) identificarse para determinar su estado

c) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran
invalidar el estado de calibracion y los posteriores resultados de la

50

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de
medicion previos se ha visto afectada de manera adversa cuando
el

51

Y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

No cuenta con un
sistema de medicaciony
verificacion

7.1.6 Conocimientos organizativos

52

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios
para
la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los

53

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion
en

Cuando se tratan las necesidades y tendencias cambiantes, la
organizacion debe considerar sus conocimientos actuales y
determinar como adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

La organizacion tiene sus
conocimientos
organizados

7.2 COMPETENCIA

55

éSe han determinado las competencias necesarias de las personas
para realizar las tareas del sistema de gestion de la calidad?

56

¢Se han emprendido acciones para asegurar o mejorar la
competencia del personal de la organizacion?

x

o7

¢Existen evidencias documentadas de la competencia necesaria?

Cumple al 100% el item
de competencia

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

58

La organizacion debe asegurarse de que las personas pertinentes
que realizan el trabajo bajo el control de la organizacion toman
conciencia de:

a) la politica de la calidad

b) los objetivos de la calidad pertinentes

c) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los beneficios de una mejora del desemperio

d) las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.

No cuenta con un
sistema de gestion de
calidad

7.4 COMUNICACION

58

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y
externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que
incluyan

a) qué comunicar

b) cudndo comunicar

€) a quién comunicar

d) como comunicar

XX |X|x

La organizacion si tiene
una buena comunicacion
con su gestion
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10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

91

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

a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:

1) tomar acciones para controlarla y corregirla;

2) hacer frente a las consecuencias

92

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de
la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte, mediante

1) la revisidn y el andlisis de la no conformidad;

2) la determinacion de las causas de la no conformidad;

3) la determinacidon de si existen no conformidades similares, o
que

c) implementar cualquier accion necesaria

d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada

e) si es necesario, actualizar los riesgos y oportunidades
determinados durante la planificacion

f) si es necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la

93

10.2.2 La organizacion debe conservar informacion documentada
como evidencia de

1) la naturaleza de la no conformidad

los resultados de cualquier accion tomada.

X X o Ix|x|x|[x|x]| X [x]|x

No tienen establecido
un SGC

10.3 MEJORA CONTINUA

94

La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad,
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

95

La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la
evaluacion, y las salidas de la revision por la direccion, para
determinar si hay necesidades u oportunidades que deben
tratarse

No tienen establecido
un SGC




Anexo 9: Validacion de instrumentos

USAT

Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE|EXPERTOS

Quien suscribe, Mg. Flor de Maria Beltrin Portilla, mediante la presente hago constar
que el instrumento utilizado para la recoleccidn de datos del proyecto de tesis para obtener
el grado de Contador Publico, titulado “GESTION DE CALIDAD DE SERVICIO EN
LOS PROCESOS INTERNOS Y CONTROL DE RIESGOS EN BASE A LA ISO
9001 EN WORLD LIGHT EIRL”, elaborado por la Est. Yulisa Celestina Herreros
Mejia; reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y
confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se

plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de octubre del 2023

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO |

Mg. Flor de Maria Beltran Portilla Cargo Actual: DOCENTE USAT
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USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogroveo

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Rosita Catherine Campos Diaz, mediante la presente hago constar
que el instrumento utilizado para la recoleccion de datos del proyecto de tesis para
obtener el grado de Contador Publico, titulado “GESTION DE CALIDAD DE
SERVICIO EN LOS PROCESOS INTERNOS Y CONTROL DE RIESGOS EN BASE A
LA ISO 9001 EN WORLD LIGHT EIRL", elaborado por la Est. Yulisa Celestina
Herreros Mejia; retne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados
validos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos

que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 06 de junio de 2024

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Mg. : CAMPOS DIAZ, ROSITA CATHERINE
Cargo Actual: DOCENTE - USAT
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INSTRUMENTO I: (CUESTIONARIO)

CUESTIONARIO N°1

Estimado sefior(a), reciba mi mas grato y cordial saludo, mi nombre es Yulisa Herreros Mejia estudiante

de la carrera de Contabilidad de la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo. Esta entrevista tiene la
finalidad de recolectar informacién sobre cémo influye el GESTION DE CALIDAD DE SERVICIO
EN LOS PROCESOS INTERNOS Y CONTROL DE RIESGOS EN BASE A LA ISO 9001 EN

WORLD LIGHT EIRL. Le agradezco contestar las siguientes preguntas ya que serdn utilizadas

unicamente para fines académicos

[u—

A S A R S
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Instruccion: Lea atentamente cada una de las preguntas y responda con sinceridad

(Coémo nacio la empresa World Light y desde que aiio esta funcionando?

(Qué tiempo tiene el gimnasio World Light?

¢ Como ha ido evolucionando su empresa?

¢ Cual fue su primera sede y con cuantas cuentan actualmente?

¢Cuentan con seguros de vida los trabajadores o los usuarios que adquieren el servicio?
(Qué forma de empresa tiene: juridica?

(Cuantos usuarios tiene (aproximado)?

(Como esta implementado el Gimnasio World Light?

(Cual es su horario de atencion?

. (Cual es su mision y visiéon?
. (Cual es principal objetivo en el mercado?
. ¢Cémo ha sido su experiencia en la gestion del gimnasio World Light?

. (Cémo trabaja usted con su personal para asegurar el éxito del gimnasio World Light?

. (Actualmente con cuantos trabajadores estan en planilla y cuantos no estan?

. (Sl tiene pensado aumentar la membresia como hara para la retencién de los clientes?

. (Como se maneja si se da algin conflicto con los clientes o empleados?

. {Qué tipo de estrategias considera que es importante para ofrecer un servicio de calidad?
. (Como te mantienes actualizado en los ultimos avances en el mundo fitness?

. ,Cémo gestionas los recursos presupuestarios para el gimnasio?

. (Como trabajas con los proveedores y confratistas para asegurar el mantenimiento

adecuado de las instalaciones?
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21. ;Como manejas las situaciones de emergencia o lesiones en el gimnasio?

22. ;Cémo aseguras que el gimnasio cumpla con todas las regulaciones y normativas locales
y nacionales?

23. ;Cuales son tus ideas para mejorar la experiencia de los miembros del gimnasio?

24. ;Como aplicas tus habilidades de liderazgo a tu personal para el éxito del gimnasio World
Light?

II. PROCESOS INTERNOS

25. 1.- Cual es el proceso de inscripcidn para clientes nuevos
26. 2.- Como se hace el mantenimiento de las maquinas

27. 3.- Hacen uso del algin tipo de sistema para verificar la membresia



