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Resumen 

Este estudio se desarrolló para responder a la necesidad de instaurar un sistema de gestión de 

calidad que se alinee con los requerimientos dictados por la norma ISO 9001:2015, diseñado 

específicamente para su aplicación en una empresa paisajista, este sistema está orientado a 

mejorar la rentabilidad de la compañía. Por ende, tiene como propósito el análisis de sus estados 

financieros, a través de coeficientes de rentabilidad. Además, busca precisar la influencia 

mediante la propuesta de un Sistema de Gestión de Calidad, destinado a ayudar a la empresa a 

incrementar sus ingresos, recortar gastos y fortalecer su desempeño en el ámbito corporativo. 

El objetivo de esta investigación es diseñar un Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 

para incrementar la rentabilidad en la empresa Paisajista, 2020-2022, y al mismo tiempo 

garantizar la calidad del servicio, aumentar la productividad y la satisfacción del cliente. Cabe 

resaltar que el tipo de investigación fue aplicada porque se orienta a mejorar una situación 

problemática a través de la evaluación y selección de estrategias para implementar un SGC, 

nivel descriptivo- propositivo, diseño no experimental- transversal, su población y muestra está 

conformada por las diferentes áreas involucradas directamente con la gestión de la calidad y 

gestión financiera; asimismo se utilizó la guía de entrevista como instrumento para recopilar 

información , lista de cotejo como hoja de control para verificar si la empresa maneja un sistema 

de gestión de calidad,  y guía de análisis documental que se utilizará en la determinación de los 

coeficientes de rentabilidad. 

Palabras clave: Gestión de calidad, rentabilidad, norma ISO 9001:2015. 
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Abstract 

This study was developed to respond to the need to establish a quality management system that 

aligns with the requirements dictated by the ISO 9001:2015 standard, designed specifically for 

its application in a landscape company, this system is aimed at improving profitability of the 

company. Therefore, its purpose is to analyze its financial statements, through profitability 

coefficients. In addition, it seeks to specify the influence by proposing a Quality Management 

System, intended to help the company increase its income, cut expenses and strengthen its 

performance in the corporate sphere. The objective of this research is to design an ISO 

9001:2015 Quality Management System to increase profitability in the Landscape company, 

2020-2022, and at the same time guarantee service quality, increase productivity and customer 

satisfaction. It should be noted that the type of research was applied because it is aimed at 

improving a problematic situation through the evaluation and selection of strategies to 

implement a QMS, descriptive-propositive level, non-experimental-cross-sectional design, its 

population and sample are made up of the different areas directly involved with quality 

management and financial management; Likewise, the interview guide was used as an 

instrument to collect information, a checklist as a control sheet to verify if the company 

manages a quality management system, and a documentary analysis guide that will be used in 

determining the profitability coefficients. 

Keywords: Quality management, profitability, ISO 9001:2015 standard. 
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I. Introducción  

La gestión de calidad resulta un área fundamental bajo el marco de la gestión de empresas dado 

que las organizaciones persiguen de manera constante la mejora de sus procesos, más aún 

cuanto se encuentran dentro de un mercado caracterizado por su alta competitividad, buscando 

satisfacer la necesidad de los consumidores. Estos factores llevan a las empresas a efectuar 

modificaciones en sus procesos hasta alcanzar la calidad en sus productos, para lo cual las 

normas ISO 9001-2015 constituyen un instrumento fundamental, siendo un conjunto de 

principios de gestión de calidad que aseguran que los clientes reciban productos de alta calidad, 

generando, de esta manera, mayores niveles de rentabilidad hacia las empresas (Estévez et al., 

2018, p. 734). 

La efectividad de la implementación de las normas ISO 9001-2015, ha sido ampliamente 

documentada. Así, por ejemplo, Martínez (2018), mostró que las empresas colombianas que 

implementaron las normas en sus organizaciones han logrado aumentar la satisfacción de sus 

clientes, lo cual ha impactado de manera positiva en sus estados financieros (pp. 223-224). 

Además, actualmente poseen una mejor disponibilidad de documentación y control sobre sus 

procesos, lo cual les ha permitido disminuir las cantidades desperdiciadas y ha evitado la 

duplicación de funciones. Otro impacto significativo ha sido el decrecimiento en las 

manifestaciones de insatisfacción y reclamos de sus consumidores. Por último, el estudio 

destacó que la implementación de las normas ISO 9001-2015, ha contribuido a la mejora en la 

selección de personal (respecto a la cantidad y competencia para el cargo) que contribuya a 

implementar de manera eficaz el sistema. 

En el Perú, se tiene que, del total de las empresas formales del país, tan solo el 1% han asumido 

sistemas de gestión con certificaciones ISO, ya sea 9001 y 14001, lo cual conduce a una menor 

capacidad competitiva en aquellas empresas que carecen de un sistema de gestión. Si bien en 

el Perú cuenta con una política de calidad nacional, aún no se ha logrado involucrar al 

empresario en esta, lo que les permitiría no solo ser fuertes competidores en el ámbito nacional, 

sino también la oportunidad de expandirse dar un paso importante hacia la exportación 

(INACAL, 2017). 

Cruchaga (2017), mostró que la empresa P&M SUPPORT S.R.L ubicada en Trujillo, Perú, 

experimentó un aumento en la satisfacción de sus clientes tras haber implementado las normas 

ISO 9001:2008 (p. 32). Antes de su aplicación, el 57.14% de sus clientes se encontraban 

satisfechos con sus productos (evaluada a través del modelo SERVQUAL) y tras la 

implementación del nuevo sistema, el 84.58% de los clientes se mostraron satisfechos. Este 
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resultado se debió fundamentalmente a que las normas ISO 9001:2008 permitieron que la 

empresa pudiera identificar las fallas dentro de sus procesos de calidad a través de una auditoría 

interna, gracias a ello, se pudo establecer una nueva política de calidad en la compañía y luego 

de implementar el nuevo sistema de calidad se realizó una verificación, permitiendo 

retroalimentar el funcionamiento a través de la aplicación de medidas correctivas. 

Contextualizando la problemática de estudio, la empresa paisajista se encuentra domiciliada en 

la ciudad de Lima, con 14 años de experiencia en el mercado en diseño y construcción de 

paisajes urbanos y corporativos, mantenimiento de áreas verdes, riego tecnificado, jardinería 

vertical, entre otros. En donde se ha señalado en concreto, que la rentabilidad de la empresa en 

los últimos tres periodos no ha sido la esperada, ya que no han logrado alcanzar las metas 

establecidas relacionadas al beneficio. En el ámbito interno de la empresa, se han identificado 

diversos problemas relacionados con el manejo de la calidad. En primer lugar, la empresa ha 

registrado una serie de reclamos (observaciones) por parte de sus clientes, quienes, a través de 

una entrevista informal no estructurada, manifestaron que la empresa en varias ocasiones no ha 

cumplido con las especificaciones técnicas de los contratos. Por ende, ha surgido insatisfacción 

en los clientes con respecto al servicio ofrecido. Esta condición ha generado la pérdida de 

algunas licitaciones y/o de ciertos clientes. Además, a través de la observación directa, se ha 

evidenciado que la empresa no ha identificado las necesidades, los requerimientos y 

expectativas de las partes interesadas dentro de la gestión de calidad. De manera que, solo ha 

considerado los elementos internos como las expectativas de rentabilidad de la propia empresa, 

pero ha dejado de lado las necesidades de los clientes, ya que no atiende a las sugerencias de 

estos con respecto a la mejora del servicio, originando que éstos se sientan insatisfechos con el 

servicio al no cubrir sus expectativas.  

Asimismo, la empresa no ha establecido una política, objetivos y metas claras para cumplir las 

funciones requeridas para una adecuada gestión de calidad. En consecuencia, algunas funciones 

no se han logrado cumplir generando que el servicio no sea de calidad. Otro punto por resaltar 

es que la empresa no posee el personal capacitado para poder implementar un sistema de gestión 

de calidad, ya que varios de ellos resultaron no tener conocimiento de la norma ISO 9001:2015, 

perjudicando la operación y control de sus procesos de calidad. 

Por otro lado, algunos de los empleados entrevistados de manera informal, señalaron que la 

rentabilidad alcanzada en los últimos tres años no ha sido la esperada, lo cual se ha reflejado en 

varios de los indicadores de rentabilidad como el ROE y ROA. A partir de esta situación, se 
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puede hipotetizar que la no existencia de un sistema de gestión de control en base a las normas 

ISO 9001:2015, puede tener un impacto negativo en la rentabilidad del Paisajista. 

Dada la situación problemática expuesta, emerge la importancia del estudio con la finalidad de 

incrementar la rentabilidad de la empresa Paisajista mediante el diseño de un sistema de gestión 

de calidad tomando como referencia la norma ISO 9001:2015, caso contrario, la empresa 

continuará experimentando una rentabilidad reducida sin un examen minucioso de la calidad 

de sus servicios. Por tal motivo, surge la siguiente interrogante: ¿Cómo la gestión de calidad 

incide en la rentabilidad en la empresa Paisajista, año 2020-2022? 

Por lo mencionado anteriormente, se establece como objetivo general diseñar un Sistema de 

Gestión de Calidad adecuado a la ISO 9001:2015 para incrementar la rentabilidad en la empresa 

Paisajista, 2020-2022; y como objetivos específicos, diagnosticar la situación actual de la 

gestión de calidad en la empresa Paisajista, identificar y evaluar los procesos operativos 

utilizando los criterios ISO 9001:2015, elaborar una política y objetivos basados en la norma 

ISO 9001:2015 en la empresa paisajista, y evaluar y proyectar la rentabilidad económica y 

financiera para los periodos 2023-2025 con la aplicación del diseño de gestión de la calidad 

según la norma ISO 9001:2015 en la empresa Paisajista con la aplicación del diseño de gestión 

de la calidad según la norma ISO 9001:2015 en la empresa Paisajista. 

El presente estudio resulta conveniente ya que proporcionará a la empresa paisajista, un sistema 

de gestión de calidad para su aplicación, con lo cual podrá aumentar sus niveles de rentabilidad. 

Asimismo, la propuesta también resulta útil para las demás empresas del rubro de jardinería y 

paisajismo que estén interesadas en implementar un sistema de gestión de calidad. 

Además, el presente estudio posee relevancia social pues repercutirá positivamente en los 

clientes de la empresa al elevar la calidad del servicio que obtienen, como resultado de la puesta 

en marcha del sistema de gestión de calidad. Asimismo, se beneficiará la empresa dado que 

aumentará su nivel de rentabilidad, lo cual se verá reflejado dentro de sus estados financieros. 

También se destacan sus implicaciones prácticas, dado que, ayudará a resolver los problemas 

de gestión de calidad que presenta actualmente la empresa paisajista y demás empresas que se 

encuentren dentro del rubro. Adicionalmente, se proyecta que esta investigación resulte en un 

fortalecimiento real de la calidad del servicio que dicha organización entrega a sus clientes. 
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Asimismo, se resalta su valor teórico ya que, servirá como evidencia de las ventajas de aplicar 

el marco normativo sugerido por la norma ISO 9001:2015, sustentando los resultados del nuevo 

enfoque sobre los riesgos en comparación a otras versiones o normas de calidad. 

Finalmente, se precisa su utilidad metodológica ya que proporciona una lista de cotejo como 

instrumento para poder medir la gestión de calidad actual dentro de las empresas, lo cual es 

relevante para poder realizar un diagnóstico actual de la gestión de calidad y así poder 

identificar los puntos críticos que necesitan ser reforzados o reestructurados. 
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II. Revisión de literatura  

2.1 Antecedentes 

Sánchez (2019), propuso implementar un SGC ISO 9001:2015 en la división de fisiología 

respiratoria, con el fin de atender las expectativas de los pacientes y brindar un servicio de alto 

nivel de excelencia. Con el propósito de alcanzar el objetivo, aplicaron una metodología tipo 

descriptivo no experimental y utilizo la lista de cotejo para verificar el cumplimiento de los 

requisitos de la norma. Las conclusiones fueron: Primero, realizó una valoración inicial 

resultando un cumplimiento parcial, encontrándose documentos sin registrar ni actualizar 

debidamente. Luego, procedió con el diseño y puesta en marcha del SGC, contemplando la 

elaboración de un Manual de Calidad, procedimientos y normativas para garantizar la seguridad 

del paciente. Posteriormente, realizo una auditoría interna y externa, con un cumplimiento del 

100%, permitiendo tomar decisiones respaldadas por evidencia y acciones correctivas, 

motivando al personal gracias a los beneficios de desarrollo personal. 

Valenzuela (2019), su trabajo de investigación propuso desarrollar un Sistema de Gestión de 

Calidad (SGC) destinado a una compañía del sector metalúrgico. Buscando alcanzar el objetivo, 

aplicó una guía de observación y una guía de análisis documental considerando los documentos 

relevantes de la compañía, siendo un estudio de tipo propositivo. Las conclusiones fueron: 

inicialmente evaluó el panorama presente de la institución, definieron las partes involucradas y 

establecieron tres procesos (estratégicos, misionales y de apoyo). Además, establecieron 

políticas de calidad, matriz de riesgo y implementaron instrumentos de monitoreo y medición, 

así como auditorías para la conformidad del producto. Este enfoque permitió planificar procesos 

y cumplir con la visión estratégica, identificar debilidades, analizar el entorno externo, clasificar 

proveedores y establecer controles de calidad.  

Peña et al. (2020), su estudio tuvo como objetivo elaborar un Sistema de Gestión de Calidad 

(SGC) para ser aplicado a la empresa objeto de estudio. Con el propósito de alcanzar el objetivo, 

aplicó una guía de entrevista a trabajadores de la empresa y una guía de análisis documental 

considerando los documentos relevantes de la empresa, siendo un estudio de tipo propositivo. 

Las conclusiones fueron: El diseño se desarrolló en tres fases: identificación de la situación de 

la empresa, elaboración de la documentación y, por último, la propuesta de un plan. La primera 

fase constó de 5 acciones: revisar la documentación, entrevistar al personal, encuestar a los 

clientes, aplicar una lista para verificar y aplicar la encuesta IMECCA. La segunda fase estuvo 

constituida de cuatro acciones: definir la política, elaborar el manual de calidad, elaborar un 



 
 

15 

mapa de procesos y seguir los procedimientos y formatos. La tercera fase constó de dos 

acciones: diseñar un plan de mejoras y elaborar los indicadores de desempeño del SGC. 

Manyari (2023), su trabajo de pre-grado tuvo como objetivo proponer un SGC contemplando 

la revisión y mejoramiento de procesos, junto con la preparación de la documentación 

imprescindible acorde a los criterios establecidos. Con este propósito recurrió a una lista de 

cotejo y una guía de análisis documental, considerando documentación clave de la empresa. 

Las conclusiones fueron: Según estimaciones, el SGI conlleva un potencial ahorro anual 

estimado en más de 152,000 soles, derivado de la reducción de los costos operativos. Asimismo, 

se proyecta un incremento del 10% en las ventas anuales, lo que traduciría en un promedio 

anual de ganancias de 83,000 soles. 

Aquino (2022), su trabajo de pre-grado tuvo como objetivo identificar los problemas centrales 

en la empresa y proponer un SGC en base a la norma ISO 9001. En búsqueda del objetivo, hizo 

uno de una lista de cotejo y un protocolo de entrevistas a trabajadores y clientes. Concluyó, 

determinando un VAN de S/ 373,992.93 y una TIR del 35% para el proyecto. Además, el índice 

de costo-beneficio es de 2.10, demostrando que los gastos iniciales y los costos de 

implementación se compensarán con los ingresos y ahorros generados por el Sistema de Gestión 

de Calidad en el futuro. 

Veliz & Vásquez (2020), su estudio, propuso desarrollar un sistema integrado de gestión 

conforme a las directrices de las normas ISO 9001, 14001 y 45001. Aplicó una guía de 

observación, guía de entrevista y un cuestionario a los trabajadores del camal. Las conclusiones 

fueron: El sistema integra la gestión de calidad, ambiental y seguridad laboral. Elaboró un 

manual del sistema integrado, en el cual define la política integrada y establece las funciones 

del personal a cargo. En cuanto a la gestión de la seguridad laboral, elaboró un mapa de riesgos 

del camal, identificando los peligros y evaluando los riesgos para conocimiento de los 

principales actores. La propuesta incluyó también algunos indicadores (eficiencia y de 

cumplimiento de requisitos).  

Rodriguez (2022), su trabajo de pre-grado implementación de un SGI en una empresa de 

servicios de salud ambulatoria, tuvo como objetivo establecer un SGI bajo la trinorma con la 

finalidad de mejorar la eficiencia operativa de una empresa dedicada a la atención médica 

ambulatoria. Con el fin de alcanzar el objetivo utilizaron la observación y aplicación de 

encuestas. Las conclusiones fueron: el proyecto es financieramente viable con una utilidad del 
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5% incluso en el escenario pesimista. El principal problema identificado es la disminución de 

la productividad del personal, causada por demoras en la revisión de documentos, riesgos de 

COVID-19, falta de motivación, capacitaciones masivas y falta de seguimiento de procesos. 

Buscando solucionarlo, planificó implementar un Sistema Integrado de Gestión (SIG) y un ERP 

para la gestión en tiempo real, reduciendo significativamente los tiempos. Además, propuso 

mejorar el sistema de SST para disminuir los accidentes laborales del 1.12% al 0.02%. 

Rebaza (2019), su trabajo de investigación de postgrado tuvo como objetivo ejecutar un 

diagnóstico del Sistema de Gestión de Calidad (SGC) en la satisfacción del cliente. Buscando 

alcanzar el propósito, llevó a cabo una serie de preguntas (cuestionario) dirigidas a 60 clientes. 

Los resultados fueron: el 35% manifestó incumplimiento con la fecha de entrega de la 

mercadería, el 48% manifestó insatisfacción con la velocidad de respuesta, el 40% consideró el 

seguimiento de los servicios malo, el 42% describió las condiciones de transporte como muy 

malas, el 36% se sintió muy insatisfecho con el servicio, el 28% de los clientes recomendó 

trabajar sobre la mejora de la infraestructura. Sin embargo, posteriormente a las auditorías de 

sistemas de gestión de calidad ISO 9001:2015 influyó positivamente en la satisfacción del 

cliente, mejorando los procesos y agregando valor a la empresa. 

Zulueta (2019), su trabajo de pre-grado se propuso evaluar la rentabilidad de la empresa objeto 

de estudio. Enfocado en lograr este fin, emplearon una metodología de entrevistas y un enfoque 

de análisis de documentos, teniendo en cuenta los balances financieros de la empresa. Las 

conclusiones fueron: La rentabilidad sobre las ventas del año 2018 resultó de 0,12%. El margen 

de utilidad bruta del año 2018 resultó 17,12%. La rentabilidad sobre el activo resultó 0.18%. El 

retorno sobre el patrimonio del periodo 2018 resultó del 1,05%. La rentabilidad de la compañía 

mejoró con relación al año 2017, gracias al control eficiente de sus gastos administrativos. 

Además, el resultado negativo en los ratios de rentabilidad del año 2017 ocurrió debido a que 

la empresa establece el precio de sus servicios en base a su competencia sin haber realizado un 

análisis de costos y si el precio establecido es acorde a las expectativas de rentabilidad esperada. 
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2.2 Marco teórico  

Gestión de calidad 

De acuerdo con las normas ISO 9000:2015 (2015), el término gestión de calidad puede definirse 

como las labores coordinadas para direccionar y ejercer control sobre el grado en el que una 

serie de atributos parte de un producto, cumple con los requerimientos (p. 14). 

Haro et al. (2018), definieron la gestión de la calidad como una función de dirección que 

establece e implementa la política de calidad mediante cuatro acciones específicas: planificar, 

organizar, controlar y mejorar la calidad, donde la primera de ellas se refiere a establecer las 

políticas de calidad, así como las metas y tácticas, en tanto que, organizar significa estructurar 

la organización, procesos y fuente de la gestión de calidad, el control, por su parte, hace 

referencia a las técnicas y acciones de índole operativa usadas para verificar el cumplimiento 

de los requerimientos de calidad y, por último, mejorar la calidad implica un planificar un 

proceso que busca la perfección constante de la calidad (p. 221). 

Hernández et al. (2018), señalaron que la gestión de calidad consiste en una estrategia que 

promueve la competitividad dentro del entorno empresarial, permitiendo visualizar a la 

organización como una serie de procesos interconectados y que tiene como objetivo principal 

satisfacer las necesidades de los clientes, en consecuencia, resulta ser un instrumento esencial 

para hacer que los procesos de planificación, control y mejora de la calidad sean óptimos (pp. 

180-182). 

Un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) constituye un instrumento que se utiliza para realizar 

una estructuración, organización, control y mejora de las tareas diarias que se lleven a cabo 

dentro de una empresa, basándose en unos requisitos establecidos, de manera que, las mismas 

queden constatadas a fin de incidir en la satisfacción del cliente y en los resultados planeados 

por la empresa (Betlloch et al., 2018, p. 2). 

Se han instaurado tres dimensiones para medir la variable gestión de calidad: integración 

estratégica, recursos y evaluación, las cuales se describen a continuación. 

Integración estratégica  

La integración estratégica en la gestión de calidad consiste en el establecimiento de una serie 

de actividades con el fin de que la Gestión de Calidad logre los resultados planeados además de 

incrementar el impacto deseado y de disminuir o prevenir el impacto no deseado y alcanzar la 
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mejora de la GC (ISO 9001:2015, 2015, p. 6). Se han determinado dos indicadores para medir 

la dimensión integración estratégica: 

- Identificación de requisitos: Involucra la comprensión de los requerimientos de los 

interesados, dado el impacto o impacto potencial del SGC sobre la capacidad de la 

empresa. En específico la empresa, debe identificar los partes involucrados en el SGC 

y sus requerimientos para el SGC. Para ello, la empresa debe seguir y revisar la 

información relacionada a las partes y los requerimientos. Cabe precisar que las partes 

interesadas, involucra aquellos afectados con la implementación del SGC cubriendo a 

los clientes, el aspecto legal y la normatividad aplicable (ISO 9001:2015, 2015, p. 7). 

- Selección de personal adecuado para la labor: La empresa debe establecer y brindar el 

personal necesario para implementar de manera eficaz su SGC y para que sus procesos 

puedan operar y puedan ser controlados (ISO 9001:2015, 2015, p. 10). 

Recursos 

La empresa debe establecer y brindar los recursos requeridos para establecer, implementar, 

mantener, mejorar de manera continua el SGC. Para lo cual la empresa debe tomar en cuenta 

las capacidad y limitaciones actuales de los recursos internos que posee, además debe 

considerar qué es lo que requiere de los proveedores externos (ISO 9001:2015, 2015, p. 10). Se 

han establecido tres indicadores para medir la dimensión recursos: equipamiento, 

infraestructura y financiero. 

- Equipamiento: La organización debe establecer, brindar y mantener el equipamiento 

necesario para que sus procesos puedan operar y para que sus productos y servicios 

logren la conformidad. En particular, las empresas deben asegurar los equipos, 

considerando además hardware y software, los recursos de transporte y las tecnologías 

de información y comunicación (ISO 9001:2015, 2015, p. 11). 

- Infraestructura: La empresa debe establecer, brindar y preservar la infraestructura 

requerida para que sus procesos puedan operar y para alcanzar la conformidad de los 

productos. De manera específica, los aspectos relacionados a la infraestructura, que 

deben ser considerados por la empresa son los edificios y servicios relacionados al SGC 

(ISO 9001:2015, 2015, p. 11). 

- Financiero: En este aspecto la empresa debe identificar los requerimientos financieros 

del área a cargo de la gestión de calidad, así como las alternativas de financiación 
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(escenarios financieros de largo plazo) para efectuar los ajustes necesarios en el 

presupuesto y planear las inversiones futuras que requiere la implementación del SGC 

(Mora, 2019, p. 205). 

Evaluación 

La evaluación implica que la empresa debe establecer aquellos aspectos que necesitan de 

monitoreo y evaluación, además debe determinar la metodología para monitorear, medir, 

analizar y evaluar, la cual es necesaria para que los resultados sean válidos, otro aspecto a 

considerar es establecimiento del momento en el que se debe realizar el monitoreo y la 

medición, y el período en que los resultados de estas actividades deben ser sometidos a análisis 

y evaluación. Todas estas medidas están diseñadas para comprobar el desempeño y eficacia del 

sistema de gestión de la calidad. Asimismo, cabe precisar que la empresa debe mantener toda 

la documentación pertinente como evidencia de los resultados (ISO 9001:2015, 2015, p. 20). 

- Análisis costo/beneficio: Consiste en una valoración objetiva del margen económico de 

la implementación del SGC. Dentro de los costos se considera en específico, el costo 

por auditoría (evaluación de los productos y procesos), la calibración (equipos para 

medir), capacitación (personal), consultoría (diseño e implementación de mejoras), 

diagnóstico (evaluación del cumplimiento), implementación (corrección y operación de 

los procesos), planeación (planificación y desarrollo de actividades). En el caso de los 

beneficios se consideran: cliente y mercado (atracción de nuevos clientes), devoluciones 

(disminución de reembolso por calidad), imagen de la empresa (percibida por los 

clientes), productividad (disminución de la utilización de recursos), reconocimiento 

social (en relación a la conciencia empresarial), disminución de desperdicios (a través 

del proceso), disminución de existencias (en relación a su administración), disminución 

de reclamos (en relación a los reclamos), rentabilidad (aumento) y ventas (incremento) 

(Torres & Callegari, 2016, pp. 157-158). 

- Flujo de caja: Consiste en establecer los ingresos y gastos dentro de un periodo mensual 

como mínimo, determinando si el nivel de ingresos es suficiente o no. De manera que, 

si el flujo de caja es negativo se debe realizar un análisis cruzado entre el nivel de deuda 

y gastos y el resultado es cubierto con un aumento del nivel de endeudamiento. Además, 

cabe precisar que resulta necesario realizar el flujo de gastos de manera realista y 

detallada (Rojas et al., 2017, p.168). 
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Norma ISO 9001:2015 

Las normas internacionales ISO tuvieron su origen en la década de los años noventa, siendo 

creadas por la Organización Internacional (ISO, por sus siglas en inglés), con la finalidad de 

establecer una estandarización a los requerimientos de calidad en los países europeos. 

Posteriormente, fue revisada en los años 1994, 2000, 2008 y su última revisión fue en el mes 

de setiembre del año 2015, en donde se establecieron los lineamientos generales para la 

implementación de un sistema de gestión de calidad teniendo como propósito que los clientes 

obtengan productos de calidad (Cruz et al., 2017, p. 60). 

La Norma Internacional ISO 9001: Sistemas de Gestión de la calidad estableció un nuevo 

enfoque en base al riesgo y el conocimiento de la empresa, considerando una estructura dirigida 

también al sector servicio. Entre los cambios más notables, se tiene los siguientes: nuevas 

definiciones de diversos términos (contexto de la organización, parte interesada, riesgo, entre 

otros), el capítulo cuatro propone como requisito evaluar el entorno de la empresa y la necesidad 

de comprender las necesidades de las partes interesadas, el capítulo cinco propone un papel 

activo de la alta gerencia dentro del sistema, en el capítulo seis se propone evaluar los riesgos 

y oportunidades y planificar los cambios en el SGC, en el capítulo siete se propone actividades 

de apoyo para alcanzar los resultados, en el capítulo nueve se hace énfasis en producir 

información relevante para la evaluación (Maderini et al., 2016, pp. 45 50). 

Las normas ISO 9001:2015 constituyen la última versión dentro de la serie ISO 9001, las cuales 

establecen los requerimientos que un Sistema de Gestión de calidad debe cumplir, siendo 

válidos para cualquier tipo de organización, de manera independiente al tamaño y ubicación, 

además brinda la infraestructura, procesos, procedimientos y los recursos requeridos para 

apoyar a las empresas en el control y mejora de su rendimiento y sirve de guía para lograr la 

eficiencia, el servicio al cliente y la calidad del producto. Asimismo, el SGC propuesto está 

basado en el principio Deming PDCA (Plan-Do-Check-Act), que significa planear, realizar, 

controlar, actuar para la implementación de una mejora constante (Betlloch et al., 2018, p. 4). 

Se han establecido tres dimensiones para medir la variable Norma ISO 9001:2015, en base a su 

contenido: contexto de la organización, planificación y operación. 

Contexto de la organización 

El contexto de la organización se resalta como una de las grandes innovaciones que introdujo 

la Norma ISO 9001:2015, descrito dentro del capítulo cuatro, en donde se establece que se debe 
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realizar un análisis tanto de las cuestiones internas como externas de la empresa, considerando 

las partes interesadas en cuanto a sus expectativas y necesidades, de manera que, no solo se 

limita al análisis del cliente (Pastor & Otero, 2016, p. 119). El conocimiento del entorno de 

negocios en el cual se encuentra resulta relevante para conocer los intereses de las partes y así 

determinar los objetivos de la empresa en coherencia con las necesidades de las partes (Cruz, 

2018, p. 82). La figura 1 representa el amplio marco que debe considerar la empresa. 

              Ilustración 1. El contexto de la organización 

 
Fuente: Cruz (2018) 

- Necesidades y expectativas: Consiste en comprender las necesidades y expectativas de 

las partes interesadas, ya que la implementación de un sistema de gestión de calidad 

impactará a la capacidad de la empresa proporcionando productos que cubren las 

necesidades de los clientes y satisfacen los requisitos legales. Dado lo anterior, la 

empresa debe identificar las partes interesadas en coherencia con el SGC y los 

requerimientos relacionados a dichas partes para el SGC (ISO 9001:2015. Sistemas de 

Gestión de la Calidad - Requisitos, 2015, p. 7). 

- Establecimiento de política y objetivos: La empresa debe establecer los objetivos de 

calidad y planificación a lograr dentro de las funciones y niveles adecuados en los 

procesos requeridos para el SGC. En este sentido, los objetivos de calidad deben 

caracterizarse por su coherencia con la política de calidad, medición, consideración de 

los requisitos aplicables, pertinencia en relación con el alcance de la conformidad de los 

productos y al incremento de la satisfacción del cliente, apto para su monitoreo, deben 

ser comunicados y ser actualizados (ISO 9001:2015, 2015, p. 10).  
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Planificación 

La planificación debe caracterizarse por su dinamismo y debe determinar la dirección y la 

variación organizacional de la gestión, debido a ello, para poder implementar las normas para 

un sistema integrado de gestión, en primer lugar, es elaborar una documentación que presente 

los diversos ítems que deben ser logrado, lo cual se desarrollaría a través de la documentación 

del sistema, comprobando a través de un seguimiento del funcionamiento y cumplimiento que 

sea periódica (Ramos et al., 2016, pp. 82-83). Expone los requerimientos que deben ser 

cumplidos en relación con la definición de acciones para hacer frente a riesgos oportunidades, 

las metas asociadas a la calidad, la planificación para alcanzarlo para introducir las 

modificaciones (Cruz et al., 2017, p. 63). 

- Riesgos y oportunidades: Cuando la empresa planifica el SGC, debe identificar los 

riesgos y oportunidades que resulta indispensable abordar con el objetivo de tener la 

seguridad que el SGC logrará los resultados esperados, incrementar el impacto deseado, 

prevenir o disminuir el impacto no deseado y alcanzar la mejora. Para lo cual, la empresa 

debe planear acciones para hacer frente a estos riesgos y aprovechar las oportunidades, 

incluir y aplicar dichas acciones para dentro del SGC y, por último, debe examinar la 

eficacia de las acciones (ISO 9001:2015. Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos, 

2015, p. 9). 

- Planificación de objetivos: En caso la empresa considera introducir cambios en el SGC, 

debe de planificarse considerando el objetivo de las modificaciones y sus efectos 

potenciales, la integridad del SGC, la disposición de recursos y el establecimiento o la 

nueva asignación de deberes y personal a cargo (ISO 9001:2015. Sistemas de Gestión 

de la Calidad - Requisitos, 2015, p. 10). 

- Información documentada: El SGC de la empresa debe considerar la información 

documentada solicitada por la norma ISO (ISO 9001:2015. Sistemas de Gestión de la 

Calidad - Requisitos, 2015, p. 11). 

Operación 

Se enfoca en las acciones para planificar, implementar y controlar los procesos para proveer los 

productos, mediante el planeamiento y el control de operaciones, de la comunicación, 

establecimiento y verificación de los requerimientos para los productos, el diseño y el proceso 

de los productos, el control de los procesos, productos provisionados de manera externa, la 
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fabricación y suministro del producto, la salida de los productos y el control de las liberaciones 

sin conformidad (Cruz et al., 2017, p. 64). 

- Control operacional: La empresa debe realizar una planificación, implementación, 

control de los procesos requeridos para el cumplimiento de los requisitos para proveer 

productos e implementar las acciones establecidas a través del establecimiento de los 

requisitos para productos; la determinación de los criterios para los procesos y la 

conformidad de los productos; el establecimientos de los recursos requeridos para 

cumplir con los requisitos de los productos; la aplicación del control de los procesos 

según los criterios y, por último, el establecimiento, mantenimiento y conservación de 

la información documentada (ISO 9001:2015. Sistemas de Gestión de la Calidad - 

Requisitos, 2015, p. 14). 

- Requisitos de productos y servicios: Incluye la comunicación con los clientes 

(proporcionar datos del producto), el establecimiento de los requerimientos para los 

productos (requisitos legales), revisión de los requerimientos para los productos 

(asegurarse de su capacidad), modificaciones de los requerimientos para los productos 

(asegurando que la información documentada sea modificada) (ISO 9001:2015. 

Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos, 2015, pp. 14-15). 
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Rentabilidad 

La rentabilidad es un concepto aplicado a cualquier actividad económica en la que se trasladan 

recursos (ya sea materiales, humanos o financieros) con la finalidad de alcanzar determinados 

resultados. A partir de este marco, la rentabilidad de una empresa podría evaluarse 

estableciendo una comparación entre el resultado final y el valor de los medios utilizados para 

producir tales beneficios. No obstante, la capacidad para producir beneficios está en función de 

los activos con los que cuenta una empresa en la implementación de sus operaciones, 

financiados a través de recursos propios brindados por las acciones (lo que constituye el 

patrimonio) y/o recursos financiados por terceros (lo que constituye las deudas) que conllevan 

un costo de oportunidad, dado el principio de escasez de recursos y considerados para su 

evaluación (Ccaccya, 2015, p. 1). Esta relación entre los recursos utilizados y los beneficios 

generados se representa en la figura 2. 

Ilustración 2. Rentabilidad: Asociación entre los recursos utilizados y los beneficios 

 
Fuente: Ccaccya (2015) 

En este sentido, existen diversas formas de medir la rentabilidad, las cuales presentan la 

siguiente estructura: 

𝑅𝑒𝑛𝑡𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 =
𝐵𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑜

𝑅𝑒𝑐𝑢𝑟𝑠𝑜𝑠	𝑒𝑐𝑜𝑛ó𝑚𝑖𝑐𝑜𝑠 

De modo que, la fórmula anterior constituye una medida de eficiencia o productividad de los 

recursos involucrados en las empresas, a fin de que se garantice el incremento del valor y su 
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permanencia en el mercado, lo cual implica que no importa si no si se producen beneficios muy 

elevados si para lograrlo es necesario emplear una cantidad elevada de recursos, en 

consecuencia, una inversión es mejor cuando más alto sean los beneficios que produce y cuanto 

más bajo sean los recursos que necesita para adquirirlos (Ccaccya, 2015, p. 1).  

Rentabilidad financiera 

La rentabilidad financiera es una medida del rendimiento alcanzado por el capital propio en un 

periodo determinado en la que, por lo general, no se considera la distribución del beneficio, de 

modo que, la rentabilidad financiera podría verse como una metrica de rentabilidad alineado 

con los intereses de los stockholder, debido a ello, se considera que la rentabilidad financiera 

representa un indicador que los propietarios pretenden maximizar (Ccaccya 2015, p. 2). 

Casamayou (2019), señaló que el ratio de rentabilidad financiera se define mediante la fórmula: 

𝑅𝑒𝑛𝑡𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑	𝑓𝑖𝑛𝑎𝑛𝑐𝑖𝑒𝑟𝑎 =
𝐵𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑜	𝑛𝑒𝑡𝑜
𝑃𝑎𝑡𝑟𝑖𝑚𝑜𝑛𝑖𝑜  

● Utilidad neta: La utilidad neta se calcula como la diferencia entre las ventas netas (y 

otros ingresos) y el costo de ventas, a lo cual se le resta los gastos de operación y la 

provisión del impuesto a la renta (y otros gastos) (Molina et al., 2018, p. 14).  

● Patrimonio: El patrimonio de una empresa está conformado por todos los bienes, 

derechos y obligaciones que constituyen las vías económicas para el funcionamiento de 

la organización. Para medir la capacidad de la inversión efectuada por los accionistas 

en la generación de los beneficios económicos se utiliza la rentabilidad neta del 

patrimonio (ROE) (Carchi et al., 2020, p. 32).  

Rentabilidad económica 

La rentabilidad económica o también denominada de inversión, es empleada para medir el 

rendimiento de los activos de una organización sin tomar en cuenta la fuente que la financia, la 

cual se determina considerando un periodo determinado, de modo que, la rentabilidad 

económica es un indicador básico para examinar la eficiencia de la organización, ya que, al no 

tomar en cuenta la procedencia del financiamiento, permite conocer la eficiencia o viabilidad 

resultante de las actividades económicas  y de la gestión productiva, esto es, la rentabilidad 

económica es la tasa de remuneración de los recursos usados en la explotación. De modo que, 

los ratios utilizados en su evaluación relacionan cuatro relevantes variables de gestión para el 

empresario: ventas, activos, capital y utilidades (resultados) (Ccaccya 2015, p. 2). 
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● Utilidad neta: La utilidad neta se calcula como la diferencia entre las ventas netas (y 

otros ingresos) y el costo de ventas, a lo cual se le resta los gastos de operación y la 

provisión del impuesto a la renta (y otros gastos) (Molina et al., 2018, p. 14). Para medir 

el rendimiento de la utilidad neta y de otros ingresos, se utiliza el ratio de margen de 

utilidad el cual señala el porcentaje que queda por cada dólar de venta una vez se hallan 

deducido los costos y gastos considerando los intereses, impuestos y dividendos de las 

acciones preferentes (Herrera et al., 2016, p. 159).  

● Activo total: En tanto que el rendimiento sobre el activo total (ROA), evalúa la 

rentabilidad en relación con los activos de una empresa (Villegas et al., 2017, p. 194). 

De acuerdo con Chávez & Córdova (2017), la razón o ratio que mide la rentabilidad del 

activo total se define como: 

𝑅𝑒𝑛𝑡𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑	𝑑𝑒𝑙	𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜	𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 =
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑	𝑛𝑒𝑡𝑎

𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜  
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III. Materiales y métodos 

 

3.1 Tipo de investigación y nivel de investigación  

La presente investigación es de tipo aplicada. Baimyrzaeva (2018), señaló que este tipo de 

estudios se orientan en mejorar una situación problemática actual a través de la implementación 

de estrategias. En este sentido, se pretende mejorar la rentabilidad de la empresa Paisajista a 

través de la aplicación de un sistema de gestión de calidad propuesto. 

La investigación se encuentra en un nivel descriptivo- propositivo. Ñaupas et al. (2014), sostuvo 

que el nivel descriptivo corresponde al segundo nivel de investigación y tiene el propósito de 

recopilar la información acerca de los atributos, dimensiones o tipología de los objetivos, 

sujetos, entidades o procesos naturales y sociales (p. 92). En línea con lo anterior, el presente 

estudio busca describir las tareas, organización y procesos empleados actualmente por la 

empresa Paisajista, así como conocer su estado financiero y económico y la situación actual de 

la gestión de calidad y su vinculación con la rentabilidad. 

3.2 Diseño de investigación 

El presente estudio posee un diseño no experimental- transversal. De acuerdo a Fred y Howard 

(2002), en este tipo de diseño las variables se observan tal y como se han desarrollado en su 

contexto, esto es, las variables no se someten a manipulación. Siguiendo lo anterior, no se 

realizará ningún tipo de manipulación sobre la variable gestión de calidad, sino que será 

observada y tal cual se desenvuelve en su contexto actual. 

3.3 Población y muestra 

Ñaupas et al. (2018), indicó que la población está constituida por todas las unidades estudiadas, 

además, dichas unidades tienen la totalidad de características necesarias para desarrollar la 

investigación, de este modo, las unidades pueden ser sujetos, conglomerados, objetos o hechos 

(p.334). En línea con lo anterior, la población estuvo conformada por toda la documentación 

relacionada a la gestión de calidad y la información financiera de la empresa Paisajista 

proveniente de las diferentes áreas involucradas. 

Supo (2018), señaló que la muestra está constituida por una parte de la población, es decir, está 

conformada por algunos elementos de la población (p.1, 7). De este modo, la muestra estará 

constituida por la documentación relacionada con la gestión de calidad y la información 
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financiera de la empresa Paisajista durante los años 2020-2022, la cual será proporcionada por 

las diversas áreas involucradas. 
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3.4 Operacionalización de variables 

 
Tabla 1. Operacionalización de variables 



 
 

30 

3.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas 

Se utilizó la entrevista como instrumento para recopilar información. Ñaupas et al. (2014), 

señalaron que una entrevista es una clase de conversación formal que se lleva a cabo entre el 

investigador y el investigado, el cual consiste en plantear interrogantes de manera verbal con la 

finalidad de obtener datos que serán empleados para realizar el contraste de hipótesis (p. 219). 

Además, se empleó el análisis documental como instrumento. Bowen (2009), indicó que un 

análisis documental consiste en un procedimiento sistemático y ordenado que sirve para revisar 

o examinar documentación, tanto impresa como electrónica (teniendo como fuente el internet), 

además, el análisis documental requiere que la información se examine e intérprete para que 

obtenga significado (p. 27). 

Asimismo, se empleó la observación como instrumento. Orellana & Sánchez (2006), señalaron 

que dicho instrumento consiste en la observación propiamente, que efectúa el investigador 

sobre la situación social en estudio, en donde éste analiza de manera directa y en el tiempo en 

que dicha situación se realiza, además, la participación del investigador está en función a la 

finalidad y el diseño del estudio planteados (p. 211). 

Instrumentos 

Se empleó como instrumento una guía de entrevista. Ñaupas et al. (2014), indicaron que dicho 

instrumento está constituido por interrogantes que serán planteadas al entrevistado, además, su 

relevancia se encuentra en que disminuye el riesgo de modificar el conjunto de interrogantes o 

de obviar algunas de ellas, asimismo, las interrogantes pueden estar en una hoja impresa o no 

(p. 223). De esta manera, se elaboró una guía de entrevista tomando en cuenta los indicadores 

de estudio, formando un total de 18 preguntas abiertas, mismas que fueron planteadas al gerente 

de la empresa Paisajista, a fin de conocer el estado actual de la gestión de calidad y la 

rentabilidad dentro de la misma. 

Además, se aplicó una guía de análisis documental, que servirá para el cálculo de los diversos 

ratios de rentabilidad como el rendimiento sobre el patrimonio y la rentabilidad del activo total 

durante los períodos 2020-2022. 
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Por último, se empleó una lista de cotejo. Ñaupas et al. (2014), señalaron que este tipo de 

instrumento o herramienta de estudio es utilizado para realizar la observación, además, también 

es conocida como hoja de chequeo o check list, consistiendo en una cédula u hoja de control 

donde se verifica la existencia o ausencia de comportamientos, serie de acciones, habilidades, 

competencias, entre otros, orientando y guiando la observación (p. 208). De manera que, se 

elaboró una lista de cotejo conformada por 16 ítems elaborados en base a los indicadores de la 

variable de estudio. A su vez, los ítems serán cotejados marcando sí o no, según corresponda y 

estableciendo observaciones cuando lo amerite. 

3.6 Procedimientos 

En la ejecución del presente proyecto de investigación se realizaron los siguientes 

procedimientos: 

1. Se elaboraron los instrumentos para la recolección de información de cada variable de 

estudio. 

2. Se solicitaron los permisos necesarios para aplicar los instrumentos para recopilar la 

información necesaria. 

3. Aplicación de los instrumentos de recolección de datos, con la colaboración de la 

empresa Paisajista. 

4. Procesamiento y análisis de la información obtenida utilizando cuadros de resumen de 

información haciendo uso de Microsoft Word, mientras que, para el cálculo de los ratios 

económicos y financieros se utilizará Microsoft Excel. 

5. Elaboración del informe final. 

3.7 Plan de procesamiento y análisis de datos 

Tras la aplicación de herramientas para recolectar datos, se consolidó la información adquirida 

de la aplicación de la entrevista y la lista de cotejo empleando Microsoft Word. Primero, se 

describió el estado actual de la gestión de la calidad de acuerdo a la información proporcionada 

en la entrevista. Luego, se detallaron los procedimientos y procesos operativos de la Paisajista, 

así como los puntos críticos identificados, utilizando como referencia datos de la lista de cotejo. 

Además, se elaboraron las políticas y objetivos de gestión de calidad de acuerdo a las normas 

ISO 9001:2015. Asimismo, se realizó un análisis de la situación económica y financiera actual 

de la empresa, a través de indicadores de rentabilidad financiera y económica, los cuales fueron 

calculados utilizando Microsoft Excel. Finalmente, se proyectaron los resultados económicos y 

financieros de la empresa Paisajista para los periodos 2023-2025 utilizando Microsoft Excel. 
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3.9 Matriz de consistencia 

 
Tabla 2. Matriz de consistencia 
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IV. Resultados y discusión   

 

4.1 Diagnosticar la situación actual de la gestión de calidad en la empresa Paisajista. 

Descripción de la empresa 

La empresa Paisajista, se encuentra ubicada en la región Lima, distrito de Lurín. La empresa es 

una entidad dedicada desde el 2010 al diseño, instalación y mantenimiento de áreas verdes, 

además de trabajos especializados como: reforestación, tratamientos fitosanitarios, y jardinería 

vertical en el sector urbano inmobiliario.  

Ilustración 3. Organigrama 

Fuente: Empresa Paisajista 

Misión 

Brindar un servicio altamente especializado y eco-amigable en el ámbito del diseño y 

conservación de jardines, desarrollando entornos naturales, y permitiendo a nuestros clientes 

disfrutar de sus espacios ajardinados. 

Visión 

Liderar el sector de paisajismo con prácticas contribuyan positivamente al medio ambiente, 

estableciendo nuevas tendencias que combinan arte, funcionalidad y ecología. 

Objetivos 

Proporcionar una experiencia altamente personalizado que destaque la belleza y preservación 

de entornos naturales, garantizando espacios seguros y saludables que se ajusten a las 

necesidades específicas de cada cliente. 
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Actividad económica  

a) Diseño de paisajismo  

Proceso que implica la planificación y diseño de espacios partiendo de un terreno vacío, 

teniendo en cuenta el tipo de suelo, las condiciones climatológicas, y considerando los gustos 

del cliente, los espacios, colores, texturas, iluminación, etc. 

b) Instalación de paisajismo 

En esta fase es donde el diseño cobra vida, la cual implica los siguientes pasos:   

- Preparación de terreno: Limpieza, desbroce y nivelación del área.  

- Plantación: entre ellas tenemos la instalación de césped pre-cultivados en champa, 

esquejes o semillas, la siembra de plantas ornamentales y arborización. 

- Instalación de sistemas de riego e iluminación: Es imprescindible sistemas de riego 

adecuados pueden ser por goteo, aspersión, manuales y automáticos. Además de la 

iluminación de jardín con la finalidad de resaltar características particulares del 

paisaje. 

- Suministro de materiales decorativos: Se utiliza para crear estilo y personalidad al 

paisajismo los más comunes son instalación de madera, ladrillo chancado, confitillo y 

piedra canto rodado entre otros.  

 

c) Mantenimiento de áreas verdes 

Involucra prácticas que se realizan constantemente para asegurar el adecuado cuidado y 

conservación del paisaje. Dentro de estas actividades destaca la poda, esencial para conferir el 

tamaño y la forma adecuados al césped, arbustos y árboles. La limpieza también es crucial, ya 

que permite la eliminación de hojas secas y malezas que pueden afectar el crecimiento saludable 

de la vegetación. Complementariamente, el riego, la fertilización y la aplicación de abono son 

prácticas imprescindibles que nutren y revitalizan la tierra, favoreciendo un paisaje exuberante 

y vivo. 
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Resumen de la entrevista  

La conversación tuvo lugar con el gerente general de la compañía de jardinería, extendiéndose 

por cerca de una hora y enfocándose en abordar las preguntas detalladas en la guía de la 

entrevista. 

La empresa del rubro Jardinería, cuenta casi 14 años de experiencia en el rubro diseño y 

construcción y mantenimiento de paisajismo seco y verde. 

La empresa inició en el 2010, su actividad principal se enfoca principalmente en servicios de 

diseño, instalación y mantenimiento de paisajismos, inicio con servicios pequeños en el Sur de 

Lima, específicamente en casas y proyectos de playa, dichos proyectos resultaron siendo la 

oportunidad para firmar contratos con empresas reconocidas como: HV contratistas, PUCP, 

Innova School, Instituto Peruano del Deporte, entre otros. 

La empresa paisajista tiene como planes a futuro desarrollar proyectos propios, como un vivero 

regional, que demanda de una buena inversión y capital cuya rentabilidad se verá reflejada en 

el tiempo (2 años), dicho proyecto se basa en la producción de árboles forestales que cuenten 

con la certificación ISO 9001. 

El Gerente General hace hincapié en que, si bien la empresa es conocida por su servicio de 

calidad, sin embargo, existen justificaciones por las cuales no han aceptado ciertas propuestas 

o no se ha podido retener al cliente, entre estas razones tenemos que, las propuestas económicas 

son altas, la empresa no cuenta con suficiente maquinaria de riego (Cisterna) en las diversas 

regiones del Perú, además de enfrentar deficiencias logísticas y la no posesión de una 

certificación.  

Por otro lado, el Gerente General resalta, describe que el clima laboral no lo considera muy 

bueno, porque no se ha venido cumpliendo con procedimientos de selección de personal, y se 

ha venido trabajando con personal referido, causando incomodidad por parte de los 

trabajadores. Otro punto para tocar es que, el personal no se encuentra altamente calificado para 

desarrollarse en su campo laboral, porque, en muchos casos la mano de obra se contrata de 

acuerdo con el lugar de desarrollo del proyecto. 

El Gerente General estima que es una estrategia inteligente la puesta en marcha de un SGC y la 

obtención de la certificación ISO 9001, analizando su factibilidad y la duración requerida para 

lograr los resultados que mejoren el impacto económico actual. 



 
 

36 

4.2 Identificar y evaluar los procesos operativos utilizando los criterios ISO 9001:2015. 

 

4.2.1 Descripción de los procesos operativos 

Para ello hemos realizado un flujograma basado en procesos operativos que conlleva la 

instalación y mantenimiento de paisajismo, facilitando de esta manera la rápida comprensión 

de cada actividad.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

37 

 
Tabla 3. Flujograma del proceso de instalación y mantenimiento de paisajismo 
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Trabajos preliminares  

Previo al desarrollo del proceso de instalación de paisajismos, se efectúa una evaluación de 

especies existentes, tipos de suelo, erosión, accesibilidad y condiciones climáticas, destacando 

los aspectos más relevantes: 

- Análisis de suelo  

El análisis de suelo permite determinar el tipo de suelo, el PH del suelo, la salinidad o toxicidad 

y la cantidad de nutrientes existentes (nitrógeno, fósforo, potasio, entre otros); sobre el cual se 

realiza la instalación de las áreas verdes y en paralelo el mantenimiento. De manera que 

garantizamos el crecimiento y desarrollo de la especie. 

- Clima  

El clima de la zona de trabajo influye de manera significativa en la selección de especies y 

determina los requisitos de riego. 

- Estudio de especies existentes 

Identificar la vegetación existente en la zona de trabajo, y determinar aquellas que se pueden 

conservar y aquellas malezas que pueden afectar el paisajismo como las gramíneas, hoja ancha, 

trepadoras o enredaderas. 

- Plagas y enfermedades  

La identificación de plagas y enfermedades comunes en la zona donde se va a implementar un 

paisajismo es crucial para tomar medidas preventivas adecuadas para controlar y erradicar, con 

un adecuado control fitosanitario. 

Instalación y siembra de césped  

La instalación y siembra de césped es un procedimiento que involucra una serie de pasos para 

garantizar un adecuado establecimiento de estas plantas, así como la preparación adecuada del 

suelo y terreno donde se llevará a cabo. Estos son los siguientes pasos para seguir: 

- Limpieza de terreno 

Este proceso es una actividad que implica la preparación adecuada del terreno. Por ello es 

importante realizar la eliminación de cualquier vegetación existente o material inerte como: 

piedras, bloques o pedazos de concreto, raíces, hierbas o malezas; de manera que el terreno 

quede nivelado y libre de escombros. 
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- Nivelación de terreno e incorporación de suelo agrícola  

Este procedimiento implica asegurarse que la superficie esté uniforme y sin desniveles, para así 

evitar problemas de drenaje de agua y evitar charcos al regar. Esto garantizará la conservación 

de la humedad y un desarrollo óptimo del sistema radicular. 

Posteriormente se procede a incorporar el suelo agrícola, mediante la mezcla de suelo existente 

con tierra vegetal la cual es ideal para la siembra de césped y plantas. Seguidamente, se realiza 

la siembra teniendo en cuenta la topografía del área designada para el paisajismo. 

- Compactación de terreno  

Antes de realizar este procedimiento, es aconsejable humedecer ligeramente el suelo, lo que 

facilita la compactación del terreno. Este proceso se realiza mediante el uso de un rodillo 

manual o apisonadora, la cual ejerce presión sobre el terreno y contribuye a lograr uniformidad 

en el terreno. A continuación, se realiza un rastrillado superficial, dejando pequeñas ranuras en 

el suelo, que faciliten el ingreso de las raíces de los bloques de césped. 

- Fertilización  

Este proceso es opcional, por ello es recomendable llevar a cabo un examen del suelo para 

determinar los niveles de nutrientes presentes en él. De ser el caso, la fertilización puede resultar 

muy beneficiosa para la instalación y siembra de césped. Este fertilizante suele venir en forma 

de gránulos y debe esparcir uniformemente en la superficie del suelo antes de la siembra de las 

semillas o champas de césped. Después de distribuir el fertilizante, se sugiere utilizar un rastrillo 

para mezclarlo con la capa superior del suelo. 

- Regado antes la instalación 

Después de la aplicación de triple fosfato, el riego desempeña un papel crucial al facilitar la 

distribución y disolución del fertilizante en el suelo, y a su vez contribuye a la absorción 

adecuada de los nutrientes. Este proceso asegura la hidratación de la semilla y garantiza que la 

semilla germine y fije sus raíces en el suelo. Asimismo, es importante evitar dejar el suelo seco 

en contacto con las raíces, especialmente durante días soleados y con altas temperaturas. 

- Instalación de bloques césped 

En el proceso de instalación del césped, se comienza distribuyendo los bloques de césped 

estratégicamente en el área de siembra, asegurándose de colocarlos a distancias adecuadas. Es 

crucial asegurar una conexión sólida entre los bordes de los bloques, evitando dejar espacios 

vacíos.  
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- Compactar el césped instalado   

El siguiente paso es utilizar el rodillo manual o placa compactadora con el objetivo de fortalecer 

la unión y nivelación entre los bloques y el suelo. Esto ayudará a eliminar cualquier espacio de 

aire que pueda quedar entre las raíces y el suelo, y también mejorará el aspecto y nivelación del 

césped recién instalado. 

- Riego del césped 

Se realiza un riego ligero utilizando una regadera manual en forma de lluvia, con el propósito 

de mantener los bloques de césped hidratados durante la instalación del resto del césped, 

evitando que se sequen y promoviendo el enraizamiento del césped.  

Instalación y siembra de plantas ornamentales y árboles  

Las especies de plantas ornamentales y árboles desempeñan un papel crucial en la estética de 

un entorno paisajístico; durante el proceso de siembra de árboles, se deben tener en cuenta los 

siguientes pasos: 

- Preparación del suelo 

Este proceso es una actividad que implica la preparación adecuada del terreno donde se 

instalarán las plantas. Por ello es importante realizar la eliminación de cualquier vegetación 

existente o material inerte y corregir el suelo de ser necesario para mejorar la calidad y drenaje. 

- Distancia de plantación 

La distancia entre especies arbóreas podría variar en función al tipo de árbol, considerando que 

algunos requerirán más espacio para un crecimiento adecuado, así como el tamaño que 

alcanzarán en su etapa adulta. Además, se debe tener en cuenta el propósito de la plantación, 

ya sea con fines estéticos o paisajísticos, o si se trata de una plantación forestal o agroforestal. 

Es importante realizar una cuidadosa planificación para determinar la ubicación precisa en 

relación con otras plantas, viviendas, líneas eléctricas, sardineles y veredas. 

- Excavación del hoyo 

El tamaño de la excavación del hoyo dependerá del tamaño esperado de la planta, ya que las 

especies arbóreas tienen la capacidad de crecer hasta cierto tamaño. Por ello es importante 

asegurarse de que el hoyo sea lo suficientemente amplio y profundo para permitir un adecuado 

desarrollo del cepellón y las raíces de la planta. 
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- Fertilización  

En el caso de que el suelo no tenga los nutrientes necesarios según el análisis químico, será 

necesario corregirlo mediante la incorporación de abonos orgánicos o químicos. Otra 

alternativa consiste en utilizar sustratos especialmente formulados para las especies 

particulares, con el objetivo de mejorar las condiciones del suelo. 

Mantenimiento  

Engloba las acciones regulares y esporádicas a realizar por el equipo asignado (limpieza 

cotidiana, gestión de riegos, aplicación de tratamientos fitosanitarios, siega, etc.). Entre estos 

procesos podemos describir los siguientes: 

- Poda de especies  

El primer corte se realiza cuando la hierba alcanza una altura de aproximadamente 7-8 cm, se 

debe segar regularmente para mantener una altura de entre 3 y 5 cm, de forma que se obtenga 

una superficie verde de la misma altura en todo el terreno. 

La ejecución de una buena poda trae beneficios tanto al paisaje como a la especie. La poda en 

árboles trae como resultado una adecuada arquitectura de la planta, utilizando aclareo de ramas, 

reducción y perfilado de copa. Posteriormente, se realiza las podas de conservación que 

implican una revisión para quitar elementos no deseados.  

- Riego 

La aplicación de agua de riego en un inicio debe ser de manera ligera para lograr una buena 

filtración en la primera capa del suelo, luego de la siembra los riegos serán de manera diaria 

durante las primeras 2-3 semanas, pasado este tiempo el riego debe ajustar la frecuencia y 

cantidad de riego según la temporada, tipo de suelo y especie, logrando así una óptima humedad 

e incentivando la emergencia de raíces principales y adventicias, consiguiendo la restauración 

total de la cabellera radicular.  

- Control de plagas y enfermedades 

Resulta crucial identificar correctamente las plagas para poder seleccionar el tratamiento de 

control más efectivo. La aplicación de estos productos (insecticidas, fungicidas, herbicidas o 

productos orgánicos) se realiza de acuerdo con las necesidades particulares de la planta, hasta 

erradicar la enfermedad o plaga. Este procedimiento debe ejecutarse con un equipo de trabajo 

debidamente calificado en cuanto al uso y manejo de plaguicidas, sumado a la experiencia, para 

así lograr un control oportuno y eficazmente de plagas y enfermedades con aplicaciones 

debidamente sistematizadas.  
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- Eliminación de malezas 

La identificación precisa de malezas es esencial para preservar la salud y productividad de la 

vegetación. Este procedimiento consta de varias etapas clave: en primer lugar, evaluar la 

intensidad de la infestación. Luego, seleccionar el método de control más adecuado, ya sea 

mecánico, químico, cultural o biológico. Finalmente, aplicar el método escogido y mantener 

una vigilancia constante del área para detectar cualquier signo de rebrote o nuevas infestaciones 

de malezas. 

4.2.2 Descripción de puntos críticos  

Tras un detallado análisis durante el servicio de mantenimiento y preservación de zonas 

paisajísticas, se identificaron los siguientes puntos críticos, que pueden servir para identificar 

áreas de mejora respecto a la calidad del servicio. 

a) No existe uniformidad en la siembra de césped  

Ilustración 4. Siembra de césped irregular 

 
Se observó una cantidad considerable de suelo expuesto, así como bordes irregulares en el 

césped, lo que se traduce no solo en una mala estética, sino que esto podría haber sido una 

oportunidad para proliferación de malas hierbas. Por ello, sugiero considerar una resiembra en 

áreas escasas para mejorar la densidad del césped. Paralelamente, fue recomendable desarrollar 

y documentar procedimientos estandarizados para la siembra del césped, con el objetivo de 

garantizar su uniformidad. 
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b) No existe uniformidad en la plantación de macizos 

Ilustración 5. Siembra de macizo disperso 

 
No se observó una distribución uniforme respecto a la densidad de plantación de macizos, se 

notó que algunas plantas estaban más espaciadas que otras. Esta situación pudo haber sido 

susceptible a la erosión, a la pérdida de humedad y a la germinación de malezas. 

Se recomienda cubrir los espacios vacíos sin vegetación y colocar una capa de mantillo orgánico 

para ayudar a proteger el suelo y mantener la humedad. Además, se sugiere una limpieza más 

frecuente para mantener un aspecto más ordenado y pulcro. Respecto al control operativo, se 

deben establecer controles operativos específicos que incluyan guías sobre la distancia de 

plantación. Adicionalmente, se sugiere implementar un proceso de monitoreo y medición 

regular durante la plantación y las etapas iniciales de crecimiento para asegurar la conformidad 

con los criterios de plantación. 

c) Presencia de hongos 

Ilustración 6. Hongo arbóreo 
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Se visualizó el tronco y las ramas de un árbol que presentan una serie de características que 

podrían ser indicativas de problemas de salud o de mantenimiento. En primer lugar, se 

observaron manchas en la corteza causadas por hongos, cuya presencia a menudo señala que el 

árbol no estaba en óptimas condiciones de crecimiento. Además, algunas hojas se veían 

descoloridas con manchas marrones, lo cual podría haber sido un signo de estrés o enfermedad 

foliar. 

Se recomienda realizar un análisis de causa raíz de las manchas en la corteza y de las hojas 

descoloridas para entender las condiciones subyacentes que afectan al árbol. Además, se 

propone desarrollar y documentar procedimientos estandarizados para el cuidado y 

mantenimiento de los árboles, que incluyan la identificación y el tratamiento de enfermedades 

y estrés foliar. Adicionalmente, se sugiere hacer un seguimiento continuo, es decir, mantener 

registros detallados de la salud de los árboles y demás plantas. 

d) Crecimiento de plantas no deseadas (malezas) 

Ilustración 7. Invasión de maleza 

 

Se observó una cantidad considerable de malezas creciendo entre los macizos y extendiéndose 

hacia el área de césped. Estas malezas podían competir con las flores y el césped por los 

nutrientes y el agua, afectando además la estética del jardín. A pesar de la presencia de malezas, 

las flores parecían estar en buena condición, lo que sugería que el impacto de las malezas aún 

no era severo. Sin embargo, se reconocía que podría convertirse en un problema serio si no se 

tomaban medidas de control. 

Se recomienda desarrollar un plan de acciones correctivas para abordar cualquier déficit en el 

control de malezas y prevenir su recurrencia. Es aconsejable realizar la limpieza de malezas 

con mayor frecuencia y aplicar una capa de mantillo alrededor de los macizos para ayudar a 
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suprimir su crecimiento. Adicionalmente, se sugiere cortar el césped con mayor frecuencia y 

mantenerlo a una altura dentro del rango óptimo. 

e) Zonas de Grass amarillo o seco 

Ilustración 8. Césped marchito 

 
Se observó una coloración amarilla en el césped, a menudo esto sucede por diversas razones. 

Entre ellas tenemos: un suelo excesivamente compactado, exceso o falta de riego, un suelo 

pobre o una inadecuada fertilización, estrés por temperaturas extremas o cambios bruscos de 

temperaturas, y el uso incorrecto de herbicidas o fertilizantes. 

Se aconseja una evaluación realizada por un profesional especializado. Además, es crucial 

realizar un análisis de suelo para verificar nutrientes y PH. Esto permitirá poder tomar 

decisiones respecto al tratamiento basadas en evidencia.  

f) Carece de un plan de irrigación para espacios verdes 

Ilustración 9. Mortandad de plantaciones 

 
Para el buen estado de estos espacios verdes, es necesario un flujo adecuado de agua. La 

ausencia de un sistema de riego adecuado trae como consecuencia la mortandad de las plantas 

ornamentales, y por ende que los gastos de mantenimiento sean mayores. Se visualizó plantas 
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cuyas hojas estaban tornándose amarillas, lo que podría ser un signo de estrés debido a déficit 

de agua, riego excesivo o drenaje pobre del suelo. Se sugiere considerar la posibilidad de utilizar 

métodos de riego para proporcionar agua directamente a la base de las plantas, lo que puede 

mejorar la eficiencia del riego. También es importante no encharcar el área del sembrado, y 

menos en las horas de pleno sol. El exceso de humedad puede causar pudriciones radiculares 

en las plantas, creando un ambiente ideal para la propagación de hongos. Este fenómeno debilita 

la estructura de la planta lo que la hace vulnerable a enfermedades radiculares, y otros 

problemas similares.  

g) Falta un compromiso por parte de la compañía en cuanto a la limpieza y el 

tratamiento eficiente de desechos. 

Ilustración 10. Residuos vegetales 

 
Se visualizó hojas secas y otros desechos esparcidos sobre el área del césped, lo cual afecta la 

salud general del césped pudiendo promover el desarrollo de hongos y enfermedades foliares. 

Se recomienda implementar procedimientos operativos que detallen los pasos a seguir para la 

limpieza regular del césped y la recolección de desechos. 
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4.3 Elaborar una política y objetivos basados en la norma ISO 9001:2015 en la empresa 

paisajista. 

Contexto de la organización  

Necesidades y expectativas  

La norma estipula que la organización debe identificar sus partes interesadas (empleados, 

clientes o usuarios, proveedores, socios, entre otros) y determinar las necesidades y expectativas 

que podrían afectar la capacidad de la organización para satisfacer los requisitos de las partes, 

por tanto, se ha realizado la clasificación de esas partes interesadas, en la “Tabla 5”: 

Tabla 4. Partes interesadas 

N° Partes 
interesadas Cuestiones internas Necesidades y expectativas 

1 Alta dirección 

Integrada por el propietario, el director 
general y stakeholders; responsables de 
la toma de decisiones y de asegurar el 
logro de los objetivos establecidos en el 
plan estratégico anual. 

Mejorar ingresos y márgenes de ganancia 

Minimizar costos y maximizar la productividad 
Estrategias de innovación y uso de tecnología de 
vanguardia 

Atraer y retener talento altamente calificado  
Cumplir con las regulaciones y leyes relacionadas con 
la industria 

Construir la satisfacción y fidelización del cliente 

Expansión a nuevos mercados  

2 Empleados 

Colaboradores con nivel educativo de 
secundaria, técnico y/o universitario; 
responsables de actividades de 
administración y operación y la 
compañía les ofrece una compensación 
por su labor. 

Pago oportuno y justo de haberes 

Mantener un clima laboral amigable y colaborativo 

Entorno seguro y adecuado para la labor 

Oportunidades de desarrollo profesional 
Valoración empresarial, incentivos, bonificaciones y 
estabilidad laboral. 

3 Clientes  

Corporaciones inmobiliarias, centros 
educativos, instituciones recreativas, 
gobiernos locales, y otras organizaciones 
o individuos que requieran de un servicio 
de instalación de espacios verdes de 
calidad.  

Entrega de un presupuesto claro 

Cumplimiento de plazos 

Servicio de calidad  

Garantía de defecto 

Términos de pago justos 

4 Proveedores  

Viveros, ferreterías, fabricantes de 
fertilizantes y sistemas de riego; 
responsables de proveer a la compañía 
los insumos indispensables para llevar a 
cabo sus actividades operativas. 

Comunicación efectiva (cantidades, calidad, precio) 

Establecer contratos a largo plazo 

Pago oportuno por los servicios prestados 

5 Bancos 
Entidades financieras que facilitan líneas 
de crédito para financiar proyectos o 
cubrir necesidades operativas. 

Historial financiero sólido y estable 

Flujos de efectivo predecibles 

Cumplimiento de plazos de pago 
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Estados financieros transparentes 

Capacidad de pago  

6 Gobierno 

Organismos gubernamentales peruanos 
dedicados a vigilar el cumplimiento de 
las leyes: SUNAT, MEF, SUNAFIL, 
INDECOPI, SUNARP, SBS, entre otras. 

Cumplimiento normativo  

Cumplimiento de obligaciones  

Seguridad y salud ocupacional 

Sostenibilidad 
Fuente: Adaptado de Aquino (2022) 

Política de calidad  

Define criterios que aseguran la calidad de los productos y servicios, atendiendo a los 

objetivos estratégicos y a las exigencias de los stakeholders. 

Tabla 5. Política de Calidad 

POLÍTICA DE CALIDAD 

Nuestra empresa, es una organización especializada en el diseño, instalación y mantenimiento 
de áreas verdes; con la finalidad de crear entornos atractivos y sostenibles. Por lo cual es 
prioridad para nosotros mantener y cumplir altos estándares de calidad en nuestros procesos  
logrando así cumplir con las necesidades y expectativas de nuestros clientes y demás partes 
interesadas. Nos enorgullece seguir las directrices establecidas en la Norma ISO 9001:2015, lo 
que refleja nuestro compromiso de mantener un sólido Sistema de Gestión de Calidad, para lo 
cual se ha establecido los siguientes principios: 

- Proporcionar servicios de paisajismo de alta calidad que alcancen más de lo que los 
clientes prevén, asegurando su satisfacción y reflejando su visión y necesidades. 

- Respetar las cláusulas y requisitos legales de calidad establecidos por nuestros clientes, 
así como a cumplir con todas las regulaciones aplicables a nuestros proyectos de 
paisajismo. 

- Promover la participación activa y el compromiso de los colaboradores, a la par de 
proporcionar capacitación y formación con el fin de garantizar la excelencia profesional 
en la empresa. 

- Mejorar de manera continua en todos los aspectos de la empresa, enfocándonos en la 
calidad, la productividad y la eficiencia. 

- Fomentar el desarrollo de prácticas de paisajismo sostenible y la preservación de los 
recursos naturales para minimizar el impacto ambiental. 

- Desarrollar un sistema de auditorías internas al SGC  con el fin de promover la mejora 
continua. 

Fuente: Adaptado de Rodriguez (2022) 
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Objetivos de calidad 

Después de realizar el análisis del entorno organizativo e identificada los riesgos y amenazas, 

se fijaron objetivos estratégicos, que serán una parte esencial de la orientación estratégica de la 

organización. 

1. Fortalecer la cultura de calidad en toda la entidad, haciendo hincapié en la importancia 

de la calidad en todas las vertientes de sus operaciones. 

2. Asegurar el cumplimiento de las disposiciones legales y otros requisitos vigentes que la 

compañía haya adoptado, garantizando que todas las operaciones cumplan con las 

regulaciones pertinentes. 

3. Sensibilizar y comprometer al personal para que participe activamente en actividades 

relacionadas con la calidad. 

4. Mantener y mejorar continuamente la satisfacción del cliente, asegurando que nuestros 

productos o servicios cumplan y superen sus expectativas. 

5. Difundir ampliamente la Política de Calidad en charlas, inducciones y comunicar a 

proveedores y otras partes interesadas relevantes, garantizando que todos estén al tanto 

y comprometidos con nuestros estándares de calidad. 

6. Obtener la certificación ISO 9001 en línea con las directrices preestablecidas. 

 

Planificación  

Según la normativa ISO 9001-2015, la compañía debe identificar riesgos y oportunidades, 

establecer objetivos de calidad y formular planes para mejorar la efectividad del sistema de 

calidad. 

Riesgos y oportunidades  

La norma recomienda comenzar con una evaluación de los riesgos que afectan los problemas 

internos y externos como punto de partida para tomar acciones encaminadas a lograr la 

calidad. 
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Tabla 6. Matriz de gestión del riesgo 

No Descripción del Riesgos Probabilidad Medidas de Mitigación Responsable 

1 
Daño a la propiedad del 
cliente durante el 
proyecto. 

Media 
Capacitación en manejo de 
equipos y técnicas de 
trabajo seguras. 

Jefe de proyecto 

2 

Aplazamientos en obra 
debido una ineficaz 
administración del 
tiempo. 

Alta Planificación flexible y 
estrategias de trabajo. 

Gerente General y 
Jefe de Proyecto 

3 Escasez de materia prima 
y suministros. Baja 

Establecer relaciones 
sólidas proveedores 
calificados. 

Administración 

4 Insatisfacción del cliente 
con el servicio final. Baja 

Comunicación constante 
con el cliente y 
cumplimiento de las 
políticas de calidad. 

Gerente General, 
Gerente de 
Calidad y Jefe de 
Proyecto 

5 
Ingreso de nuevos 
competidores al mercado 
Paisajista 

Alta 

Mejorar la lealtad del 
cliente mediante un 
servicio de calidad / 
Mantenerse informado 
sobre tendencias y 
cambios en el mercado 
para anticipar y reaccionar 
ante la entrada de nuevos 
competidores. 

Gerente General y 
Gerente de 
Calidad 

 
Planificación de objetivos 

Los objetivos en cuanto a la calidad se establecieron en función a las necesidades del cliente, 

por lo que se ha planificado y segmentado actividades indispensables para lograrlo. A 

continuación, presentamos más detalles, en la “Tabla 8”: 
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Tabla 7. Planificación de objetivos de calidad 

N Objetivos Actividades Recursos Responsable 
 

1 
Fortalecer la cultura de calidad en toda la entidad, 
haciendo hincapié en la importancia de la calidad 
en todas las vertientes de sus operaciones.  

Comunicar los objetivos y política de 
calidad que la empresa espera que los 
colaboradores adopten en su trabajo diario. 

Recursos Humanos: Personal con 
experiencia en SGC y comunicación 
interna. G. General,  

G. de Calidad y 
Coordinador de Calidad. 

 

Organizar reuniones, charlas, boletines 
informativos y comunicación regular sobre 
los logros relacionados con la calidad. 

Herramientas de Comunicación: como 
boletines, correo electrónico y plataformas 
de comunicación, para difundir mensajes 
relacionados con la calidad. 

 

2 

Asegurar el cumplimiento de las disposiciones 
legales y otros requisitos vigentes que la compañía 
haya adoptado, garantizando que todas las 
operaciones cumplan con las regulaciones 
pertinentes. 

Desarrollar políticas y procedimientos 
internos que reflejen el acatamiento de las 
normativas y obligaciones legales. 

Recurso humano: Para la redacción y 
revisión de políticas y procedimientos. 

Gerente de Calidad, 
Coordinador de Calidad y 
Responsable de 
Capacitación. 

 

Implementar una Base de datos de las 
referencias normativas legales entre otras 
regulaciones aplicables 

Herramientas de gestión: Software de 
gestión de documentos que facilite la 
creación, revisión y almacenamiento de la 
base de datos. 

 

Capacitar al personal en las leyes y 
regulaciones relevantes  

Recurso humano: Para la capacitación y 
sensibilización del personal.  

 

3 
Sensibilizar y comprometer al personal para que 
participe activamente en actividades relacionadas 
con la calidad. 

Proporcionar formación en calidad para los 
colaboradores, esto puede incluir cursos, 
talleres y capacitación en temas relacionados 
con la calidad. 

Recursos Humanos: Personal con 
experiencia en SGC y capacitación. 

Responsable de 
Capacitación. 

 

4 
Mantener y mejorar continuamente la satisfacción 
del cliente, asegurando que nuestros productos o 
servicios cumplan y superen sus expectativas. 

Realizar encuestas periódicas, entrevistas o 
recopilación de retroalimentación para 
evaluar la satisfacción del cliente  

Herramientas de Retroalimentación: 
Puedes utilizar software de encuestas y 
herramientas de retroalimentación para 
recopilar opiniones y comentarios de los 
clientes Gerente de Calidad, 

Coordinador de Calidad y 
Jefe de Proyectos 

 

Establecer  indicadores de desempeño 
vinculadas a la calidad y la gratificación del 
cliente, como frecuencia de reclamos, 
tiempo de respuesta y respeto a plazos 
establecidos. 

Recursos Humanos: Personal con 
experiencia en SGC y atención al cliente 
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Implementar acciones correctivas y 
preventivas 

 

5 

Difundir ampliamente la Política de Calidad en 
charlas, inducciones y comunicar a proveedores y 
otras partes interesadas relevantes, garantizando 
que todos estén al tanto y comprometidos con 
nuestros estándares de calidad. 

Realizar charlas y presentaciones regulares 
para el personal interno, incluyendo 
empleados nuevos y actuales, para 
comunicar la Política de Calidad y su 
importancia. 

Recursos Humanos: Personal de 
comunicación interna, formadores, y 
expertos en calidad. 
  

Gerente de Calidad, 
Coordinador de Calidad, 
Administrador y 
Responsable de 
Capacitación. 

 

Comunicar la Política de Calidad a 
proveedores y otras partes interesadas 
relevantes a través de correos electrónicos, 
reuniones y otros canales de comunicación. 

Herramientas de Comunicación: Tales 
como presentaciones, folletos, emails, y 
plataformas de comunicación interna y 
externa. 

 

Proporcionar capacitación a los proveedores 
sobre los estándares de calidad y la Política 
de Calidad de la empresa, asegurando su 
comprensión y cumplimiento. 

Recursos Humanos: Personal de 
comunicación interna, formadores, y 
expertos en calidad. 

 

6 Obtener la certificación ISO 9001 en línea con las 
directrices preestablecidas.  

Elaborar un plan minucioso que contemple 
los pasos necesarios para cumplir con los 
requisitos de certificación, cronograma, 
recursos indispensables y encargados de 
cada cometido. 

Recursos Humanos: Personal con 
experiencia en SGC. 

G. General,  
G. de Calidad y 
Coordinador de Calidad.  

 

Preparar la documentación requerida y 
realizar auditorías de pre-certificación para 
asegurar que se cumplan los requisitos. 

Recursos Humanos: Auditores internos 
competentes y cualificados en SGC. 

 

Seleccionar un organismo de certificación 
reconocido y realizar la auditoría de 
certificación. 

Recurso financiero: Se requiere para llevar 
a cabo la certificación en SGC. 
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Información documentada  

La norma estipula que toda la información requerida debe ser documentada, para ello se debe 

tener el mismo formato a nivel organizacional y haber sido revisada y aprobada por la gerencia. 

Para controlar y monitorear adecuadamente los cambios en los documentos, procedimientos, 

registros, manuales, planes y formatos de gestión, se utilizará el formato del Anexo 4: Lista 

maestra de documentos. 

Operación  

Control operacional  

Se planificará, implementará y controlará el proceso de prestación de servicio, para lo cual se 

controlarán las siguientes condiciones: 

- Garantizar las disposiciones y requerimientos de los clientes. 

- Uso de máquinas y equipos que cuenten con el adecuado cumplimiento del programa 

de mantenimiento y calibración. 

- Implementar controles para actividades de riesgo. 

- Usar procedimientos de trabajo para la conservación y mantenimiento de paisajismo 

verde y seco. 

Requisitos de productos y servicios  

Los nuevos proveedores de bien/servicio se registran en el formato de gestión del Anexo 5: 

Lista de Proveedores Aprobados, que el Jefe de Proyectos evaluará a través del formato de 

gestión del Anexo 6: Evaluación de Proveedores. 
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4.4 Evaluar y proyectar la rentabilidad económica financiera para los periodos 2023-2015 

con la aplicación del diseño de gestión de la calidad según la norma ISO 9001:2015 en 

la empresa Paisajista. 

Se realizó la evaluación de ratios de rentabilidad ROE y ROA basados en la información 

brindada por la empresa, Anexo 7: Estado de Situación Financiera del 2020 al 2022 y Anexo 8: 

Estado de Resultados del 2020 al 2022. A partir de la cual se obtuvo la siguiente información:  

Tabla 8. Ratios de rentabilidad: Rendimiento sobre el patrimonio 2020-2022 

ROE 

Periodo 2020 Periodo 2021 Periodo 2022 

Valor (S/) 
Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) 

Utilidad Neta 27,321 
3.70% 

66,946 
8.28% 

57,257 
8.33% 

Patrimonio 738,389 808,372 686,963 

Los resultados obtenidos muestran que hubo una rentabilidad en términos de ROE de 3.70% en 

el periodo 2020 lo cual se considera bajo para cualquier industria, incluyendo la de paisajismo. 

Sin embargo en los años 2021 y 2022 ha generado una rentabilidad en términos de ROE de 

8.28% y 8.33% respectivamente lo cual indica prácticamente estable. Esto podría indicar una 

mejora en la capacidad de la compañía para producir ganancias a partir del capital perteneciente 

a sus inversores. 

Tabla 9. Ratios de rentabilidad: Rentabilidad del activo total 2020-2022 

ROA 

Periodo 2020 Periodo 2021 Periodo 2022 

Valor (S/) 
Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) 

Utilidad Neta 27,321 

2.32% 

66,946 

5.89% 

57,257 

6.61% Activo total 1,178,930 1,137,457 866,528 

Los resultados obtenidos muestran que hubo una rentabilidad en términos de ROA de 2.32% 

en el periodo 2020 lo cual se considera bajo, lo que indica que la empresa no estaba utilizando 

sus activos de manera eficiente. Por otro lado en los años 2021 y 2022 muestra una rentabilidad 

en términos de ROA de 5.89% y 6.61% respectivamente, lo cual denota que podría mejorar el 

ROA centrándose en mejorar la eficiencia, reducir costos y aumentar la satisfacción de sus 

clientes. Siendo esencial la puesta en marcha de un SGC que contribuya a elevar las ventas y 



 
 

55 

ampliar la presencia en el mercado. Para ello hemos establecido los costos que acarrea la 

implementación de un SGC según la ISO 9001, como se puede visualizar en la siguiente tabla: 

Tabla 10. Costos de la implementación del SGC 

Concepto  
Costo  

Año 01  Año 02 Año 03 

Equipo de gestión de calidad  

Gerente de Calidad 48,000.00 48,000.00 48,000.00 
Coordinador de Calidad 30,000.00 30,000.00 30,000.00 
Responsable de 
Capacitación  30,000.00 30,000.00 30,000.00 

Certificación ISO 9001 
(Vigencia 3 años) 

Auditoria Inicial  2,700.00 0.00 0.00 
Auditoria Principal  9,000.00 0.00 0.00 
Primera Auditoria de 
Seguimiento   3,800.00 0.00 
Segunda Auditoria de 
Seguimiento   0.00 3,800.00 

Total  119,700 111,800 111,800 
Fuente: Adaptado de Manyari (2023) 

Es importante destacar que los cálculos de los costos de implementación que se visualiza en la 

Tabla 11, están basados en un presupuesto brindado por una entidad especializada en 

certificación de Sistemas de Gestión de Calidad (SGC) en nuestro País, sin embargo estos 

costos pueden variar según el tamaño y otras necesidades específicas de la empresa.  

Asumiendo los costos de implementación y asumiendo una disminución del 7.7% en insumos, 

el cual afectará al costo de ventas; como se informa en el estudio de Hualpa (2021), se procedió 

a realizar la proyección de ventas utilizando tres escenarios; conservador moderado y agresivo. 

a. Escenario conservador 

El escenario conservador posee el nivel más bajo de probabilidad en cuanto a su rentabilidad. 

Para el análisis dentro de este marco, se seleccionarán valores que se sitúan por debajo de las 

expectativas, como se puede visualizar el el siguiente cuadro:  
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Tabla 11. Descripción del escenario conservador 

Escenario Conservador 

Supuestos 
Economía peruana en recesión 

Crecimiento mínimo del sector paisajista 

Año 2023 

ISO 9001:2015 Vendedor Página Web Municipalidades 

7% 100,000 NA NA 

Año 2024 

ISO 9001:2015 Vendedor Página Web Municipalidades 

7% 125,000 0.5% NA 

Año 2025 

ISO 9001:2015 Vendedor Página Web Municipalidades 

7% 150,000 1% 300,000 

En el escenario conservador se presume que la economía peruana experimentará una fase 

recesiva. Ante este contexto, se prevé un crecimiento mínimo para el sector paisajístico. La 

proyección para el año 2023 se prevé que la implementación de la norma ISO 9001:2015 

ayudará al incremento de ventas en un 7%, asimismo se consideró la contratación de una 

empresa vendedora con una meta de ventas de 100,000 soles. Para el 2024, se mantiene la 

constante de la norma ISO, incrementando la meta de ventas a 125,000 soles y se introduce el 

incremento de ventas del 0.5% a través de la página web. En el año 2025, la meta de ventas 

asciende a 150,000 soles con un aumento del 1% en las ventas a través de la página web, y se 

proyecta la contratación con municipalidades, estimando ingresos por 300,000 soles. Este 

cuadro conservador refleja una estrategia de crecimiento gradual y cautelosa, adecuada a un 

entorno económico desafiante. 

Posteriormente basándose en el escenario conservador se hizo la proyección de ventas para los 

años 2023 a 2025, como se puede visualizar en la siguiente tabla: 

Tabla 12. Proyección de ventas- Escenario conservador  

Periodo Ventas (Soles) 

2020 430,084.00 

2021 1,109,250.00 

2022 447,808.00 

2023 579,154.56 

2024 747,591.15 

2025 1,257,398.44 
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Asimismo, se utilizó el escenario conservador como base para desarrollar las proyecciones de 

los EEFF para los periodos 2023 hasta 2025. Los detalles de estas proyecciones se presentan 

en Anexo 9: Estado de Situación Financiera Proyectado del 2023 al 2025- Escenario 

Conservador y Anexo 10: Estado de resultados Proyectado del 2023 al 2025- Escenario 

Conservador. Finalmente en base a los Estados Financieros proyectados del escenario 

conservador se obtuvo los siguientes resultados: 

Tabla 13. Proyección del ROE- Escenario conservador 

ROE 

Periodo 2023 Periodo 2024 Periodo 2025 

Valor (S/) 
Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) 

Utilidad 
Neta -58,538 -9.32% 3,612 0.57% 134,792 17.58% 

Patrimonio 628,425 632,037 766,829 

Según las proyecciones obtenidas en un escenario conservador tenemos la siguiente 

información: en el periodo 2023 se estima una pérdida de 9.32% en su ROE, lo cual indica que 

la empresa está generando pérdidas en relación al patrimonio de los accionistas. Para el periodo 

2024, el ROE proyectado es de 0.57%, lo cual indica que la rentabilidad es relativamente baja. 

Sin embargo en el periodo 2025 se proyecta un cambio significativo con un ROE del 17.58%. 

Tabla 14. Proyección del ROA- Escenario conservador 

ROA 

Periodo 2023 Periodo 2024 Periodo 2025 

Valor (S/) 
Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) 

Utilidad 
Neta -58,538 

-8.11% 

3,612 

0.52% 

134,792 

15.42% Activo total 721,627 696,868 874,293 

Según las proyecciones obtenidas en un escenario conservador el ROA proyectado en el periodo 

2023 es -8.11%. En el periodo 2024 se estima 0.52%, sin embargo, para el periodo 2025 es 

15.42%.  

 

 



 
 

58 

b. Escenario moderado 

Este escenario se caracteriza por una progresión prudente y equilibrada, las expectativas de 

crecimiento no son ni pesimistas ni excesivamente optimistas, que puede ser sostenible a largo 

plazo bajo un espectro de condiciones económicas previsibles como se puede visualizar el el 

siguiente cuadro:  

Tabla 15. Descripción del escenario moderado 

Escenario Moderado 

Supuestos 
Economía peruana estable 

Crecimiento estable del sector paisajista 

Año 2023 ISO 9001:2015 Vendedor Página Web Municipalidades 

 9% 250,000 NA NA 

Año 2024 ISO 9001:2015 Vendedor Página Web Municipalidades 

 9% 350,000 3% NA 

Año 2025 ISO 9001:2015 Vendedor Página Web Municipalidades 

 9% 450,000 5% 450,000 

El escenario moderado se fundamenta en la premisa de una economía peruana estable y un 

crecimiento estable en el sector paisajista. Para el año 2023, se ha planificado seguir la 

normativa ISO 9001:2015 y se proyecta un aumento de ventas del 9%, con un objetivo de parte 

de los vendedores de 250,000 soles. En el año siguiente, 2024, se espera continuar con la misma 

normativa ISO apuntar a un crecimiento del 9%,, asimismo se estima que por parte del vendedor 

las ventas alcancen 350,000 soles, acompañados de una nueva contribución del 3% derivada de 

la página web. Para el 2025, se mantiene el incremento de ventas en un 9%, con la expectativa 

de que los vendedores generen ingresos por 450,000 soles por parte de vendedores, y se 

proyecta un incremento de participación en la página web del 5%, junto con un apoyo estimado 

de las municipalidades de 450,000 soles.  

Posteriormente basándose en el escenario moderado se hizo la proyección de ventas para los 

años 2023 a 2025, como se puede visualizar en la siguiente tabla: 
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Tabla 16. Proyección de ventas- Escenario moderado  

Periodo Ventas (Soles) 

2020 430,084.00 

2021 1,109,250.00 

2022 447,808.00 

2023 738,110.72 

2024 1,176,684.01 

2025 2,241,419.77 

Asimismo, se hizo la proyección de EEFF para los periodos 2023 hasta 2025 siguiendo el 

criterio de un escenario moderado, ver Anexo 11: Estado de Situación Financiera Proyectado 

del 2023 al 2025- Escenario Moderado y Anexo 12: Estado de Resultados Proyectado del 2023 

al 2025- Escenario Moderado: 

Tabla 17. Proyección del ROE- Escenario moderado 

ROE 

Periodo 2023 Periodo 2024 Periodo 2025 

Valor (S/) 
Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) 

Utilidad 
Neta 1,816 0.26% 141,693 17.06% 443,022 34.79% 

Patrimonio 688,779 830,472 1,273,494 

Según las proyecciones obtenidas en un escenario conservador tenemos la siguiente 

información: el año 2023 se estima un ROE de 0.26%. Para el periodo 2024 tenemos una 

rentabilidad de 17.06%. Esto marca un avance considerable frente al año pasado, demostrando 

una mayor eficiencia en la generación de ganancias a partir del patrimonio. En el periodo 2025, 

el ROE es 34.79%. Este es un aumento aún más notable, sugiriendo que la empresa ha mejorado 

sustancialmente su capacidad para generar ganancias a partir de su patrimonio. 
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Tabla 18. Proyección del ROA- Escenario moderado 

ROA 

Periodo 2023 Periodo 2024 Periodo 2025 

Valor (S/) 
Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) 

Utilidad 
Neta 1,816 

0.23% 

141,693 

15.18% 

443,022 

30.02% Activo total 782,183 933,656 1,475,758 

En este caso, el ROA de la empresa ha proyectado una fuerte mejora en los últimos dos años. 

En 2023, el ROA fue de 0.23%, lo que significa que la empresa generó 0.23 soles de beneficio 

por cada 100 soles de activos. En 2024, el ROA aumentó un 15,18 %, y en 2025, alcanzó un 

nivel récord de 30,02 %. 

c. Escenario agresivo  

Este escenario se caracteriza por ser el que ostenta la mayor probabilidad de realización. El 

análisis correspondiente a este contexto se llevará a cabo utilizando valores que superan las 

proyecciones estándar. 

Tabla 19. Descripción del escenario agresivo 

Escenario Agresivo 

Supuestos 
Auge económico en Perú 

Creciente interés en la sostenibilidad y preservación del entorno natural. 

Año 2023 

ISO 9001:2015 Vendedor Página Web Municipalidades 

12% 400,000 NA NA 

Año 2024 

ISO 9001:2015 Vendedor Página Web Municipalidades 

12% 450,000 3% NA 

Año 2025 

ISO 9001:2015 Vendedor Página Web Municipalidades 

12% 550,000 8% 700,000 

El escenario agresivo se define bajo la expectativa de un fuerte crecimiento de la economía 

peruana, combinado con un incremento en el interés por la sostenibilidad y la conservación 

ambiental. En el año 2023, con la implementación de la norma ISO 9001:2015, se proyecta un 

aumento del 12% en ventas, y a su vez se consideró la contratación de una empresa vendedora 

con una meta de ventas de 400,000 soles. Para el 2024, se anticipa un sólido crecimiento del 
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12% en las ventas bajo la continuidad de la certificación ISO 9001. Por otro lado, se proyecta 

que el volumen de ventas por parte de los vendedores alcance los 450,000 soles. Además, se 

prevé el inicio de una contribución significativa de la página web, representando un 3%. En la 

culminación del periodo, el año 2025, se prevé un incremento de ventas a 550,000 soles con un 

notable aumento al 8% a través de la página web y una colaboración significativa con las 

municipalidades, que se estima aporte 700,000 soles adicionales. Este panorama optimista 

refleja un enfoque ambicioso que se alinea con un entorno económico favorable y un 

compromiso creciente con prácticas empresariales ecológicas. 

Posteriormente basándose en el escenario agresivo se hizo la proyección de ventas para los años 

2023 a 2025, como se puede visualizar en la siguiente tabla: 

Tabla 20. Proyección de ventas- Escenario agresivo 

Periodo Ventas (Soles) 

2020 430,084.00 

2021 1,109,250.00 

2022 447,808.00 

2023 901,544.96 

2024 1,486,776.70 

2025 3,034,132.04 

Asimismo se realizó las proyecciones de los EEFF, Anexo 13: Estado de Situación Financiera 

Proyectado del 2023 al 2025- Escenario agresivo y Anexo 14: Estado de Resultados 

Proyectado del 2023 al 2025- Escenario agresivo; de los cuales se obtuvieron:  

Tabla 21. Proyección del ROE- Escenario agresivo 

ROE 

Periodo 2023 Periodo 2024 Periodo 2025 

Valor (S/) 
Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) 

Utilidad 
Neta 61,478 8.21% 222,022 22.88% 682,750 41.30% 

Patrimonio 748,441 970,463 1,653,213 

En el escenario agresivo, el ROE de la empresa también ha experimentado una fuerte mejora 

en los últimos dos años. En 2023, el ROE fue de 8.21 %, lo que significa que la empresa 
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generó 8.21 soles de beneficio por cada 100 soles de patrimonio. En 2024, el ROE aumentó 

un 22,88 %, y en 2025, alcanzó un nivel récord de 41,30 %. 

Tabla 22. Proyección del ROA- Escenario agresivo 

ROA 

Periodo 2023 Periodo 2024 Periodo 2025 

Valor (S/) 
Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) Valor (S/) 

Resultado 
(%) 

Utilidad 
Neta 61,478 

7.25% 

222,022 

20.05% 

682,750 

34.91% Activo total 848,474 1,107,260 1,955,789 

En este escenario, el ROA de la empresa ha experimentado una mejora gradual en los últimos 

dos años. En 2023, el ROA fue de 7.25 %, lo que significa que la empresa generó 7.25 soles de 

beneficio por cada 100 soles de activos. En 2024, el ROA aumentó un 20,05 %, y en 2025, 

alcanzó un nivel de 34,91 %. 
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Discusión  

Con el diseño de un sistema de gestión de calidad se espera obtener un crecimiento global de la 

empresa, lograr el control operacional de los servicios a través de la organización de los 

procesos, actividades y procedimientos, difundir la política de calidad, lograr y mantener el 

compromiso de la Alta Gerencia y el involucramiento del personal para la mejora continua. 

Referente al estado actual de la compañía, se evidencia insuficiencia de maquinaria y equipos 

para el desarrollo y mantenimiento de sus proyectos. Además, problemas logísticos, un clima 

laboral no tan saludable, y reclamos por parte de sus clientes. Rebaza (2019) por su parte, 

encontró que, antes de la implementación del SGC, los clientes expresaban insatisfacción 

significativa. Sin embargo, después de la implementación de la ISO 9001:2015, se observó una 

mejora sustancial en la satisfacción del cliente y un valor agregado considerable para la 

empresa. 

Respecto a la evaluación de los procesos operativos e identificación de puntos críticos, se puede 

atribuir como posibles causas la ausencia de procesos estandarizados, una comunicación 

deficiente dentro del equipo y la falta de claridad en las responsabilidades del personal. Estas 

deficiencias en la gestión operativa pueden resultar en costos elevados, tanto monetarios como 

en términos de reputación de la empresa. La implementación de un SGC, tal como lo sugiere 

Valenzuela (2019), no solo facilitaría la identificación y corrección de estas deficiencias, sino 

que también contribuiría a una mejora continua en la calidad de los servicios ofrecidos. Esta 

implementación permitiría a la empresa establecer una base sólida para la planificación de sus 

procesos, enfocándose en la eficiencia operativa y mitigando así los costos elevados. 

Sumado a esto, se sugirió el desarrollo de políticas y objetivos de calidad, fundamentales para 

el Sistema de Gestión de Calidad, que facilitarán la reducción de costes y desembolsos en 

diversas tareas, incrementando el valor y potenciando la competitividad. Establecer políticas 

de calidad alineadas con las metas y la dedicación de la entidad es crucial para alcanzar estos 

beneficios. Por otro lado, Rodríguez (2022) resalta que la Política del Sistema Integrado de 

Gestión (SGI) permite que el personal conozca los objetivos y metas de calidad, seguridad y 

salud ocupacional y medio ambiente, teniendo en cuenta los requisitos de las normas ISO 9001, 

ISO 14001 e ISO 45001 alineados al marco legal vigente. Este enfoque integrado refuerza y 

mejora la política, objetivos, programas, control y revisión de procesos. La combinación de 

ambos enfoques destaca que tanto la implementación de un SGC como un SGI proporciona 

beneficios significativos. Un SGC enfocado exclusivamente en la calidad puede llevar a una 
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mayor eficiencia y competitividad, mientras que un SGI ofrece una mayor alineación con la 

política y estrategia de la organización al proporcionar una perspectiva conjunta de la calidad, 

el medio ambiente y la seguridad y salud en el trabajo. 

Además, se valoró la rentabilidad de la empresa de paisajismo empleando razones financieras 

de rentabilidad del patrimonio y rentabilidad de la inversión de los últimos tres periodos, y a su 

vez se realizaron proyecciones bajo tres escenarios: conservador, moderado y agresivo, 

determinándose que, aunque en un escenario conservador el margen de beneficio se ve en 

pérdidas inicialmente, en escenarios moderado y agresivo, el ROE y ROA incrementan 

significativamente. En efecto, la implementación del sistema de gestión de calidad se reduce en 

una necesidad clave para poder incrementar la rentabilidad a mediano y largo plazo. Aquino 

(2022) proporciona una perspectiva financiera, indicando que los gastos iniciales y los costos 

de implementación del SGC serán compensados por los ingresos y ahorros futuros. Esto 

refuerza la idea de que invertir en un SGC es una decisión estratégica con beneficios tanto 

operativos como financieros. 
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V. Conclusiones 

1. A través de la descripción y diagnóstico de la situación actual de la gestión de la calidad, 

es posible comprender los aspectos importantes de la organización a través de su 

organigrama, misión, visión, metas y objetivos de trabajo. Durante el proceso de 

investigación, se comprueba que existen ciertas razones por las cuales no han aceptado 

las propuestas, o no pudieron retener al cliente, incluyendo entre estas razones: la 

ausencia de una certificación, la sugerencia económica era alta y la empresa no tenía 

suficiente capacidad operativa (maquinaria de riego y máquinas de línea amarilla); 

además de la ausencia de personal técnico calificado para el puesto de jardinería. Otro 

punto muy importante es que la compañía no identifica de manera correcta cada uno de 

sus procesos y procedimientos operativos. 

2. La investigación ha demostrado que la gestión de la calidad no está dentro del alcance 

de la empresa Paisajista, esto se debe a que no existe un control adecuado de los puntos 

clave identificados en mantenimiento del paisajismo, es decir no cumplen 

procedimientos de gestión y operativos, lo cual incide en la eficiencia operativa, con 

implicaciones significativas en los costos, la percepción de calidad y satisfacción por 

parte del cliente, lo cual es un hallazgo relevante a la luz de los criterios de calidad de 

la ISO 9001:2015. 

3. La adopción de políticas y objetivos resulta crucial para la operatividad óptima del SGC. 

Dichas estrategias no solo ofrecen una administración financiera más eficaz al reducir 

los costos en insumos, sino que también contribuyen a elevar el valor y fortalecer la 

posición competitiva de la organización. Por ende, su implementación, aunque el valor 

de la implementación es desafiante, es fundamental para asegurar el éxito y la viabilidad 

futura de la empresa. 

4. Finalmente, según las proyecciones realizadas a través de la certificación, se obtuvo 

como resultado final que en un escenario conservado el margen de beneficio ROE y 

ROA se ve en pérdidas en los primeros dos años en consecuencia de que las ventas no 

cubren la inversión sostenida en la implementación del SGC.  En el escenario moderado 

se obtuvo como resultado final que el margen de beneficio financiero (ROE) ha 

incrementado en el segundo y tercer año de manera significativa en 17.06% y 34.79% 

y el margen de beneficio económico (ROA) se obtuvo una rentabilidad de 15.18% y 

30.02% en los periodos 2024 y 2025; lo cual lo hace atractivo para los accionistas con 

visión a mediano plazo. En el escenario agresivo el margen de beneficio ROE y ROA 
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proyectó una rentabilidad de gran impacto a corto plazo muy atractiva para los 

accionistas, producto de la implementación de la ISO con estrategias de ventas 

asociadas a ella. 
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VI. Recomendaciones  

1. Después del diagnóstico de la empresa, se recomienda analizar el contexto de la 

organización e implementar un plan estratégico organizacional, realizar mejoras o 

reingenierías en la estructura organizacional (organigrama) ya que existen duplicidad y 

vacíos de funciones, además se recomienda cumplir con los procedimientos de selección 

de personal. A nivel operativo se recomienda adquirir maquinaria (cisterna, 

retroexcavadora, rodillo) mediante leasing como medio de financiamiento para asegurar 

la continuidad de la implementación del SGC. 

2. Se sugiere adoptar procedimientos de gestión de la calidad con metas y objetivos 

propios para controlar los puntos críticos identificados en la evaluación. Desarrollar 

protocolos claros para el riego, fertilización y controles fitosanitarios, complementado 

con la formación adecuada al jefe de proyectos y demás responsables en gestión de 

calidad. Poner en práctica medidas preventivas para prevenir la reiteración de estos 

problemas. Además, elaborar encuestas a los clientes, realizar un informe de 

satisfacción del cliente y en base a éste elaborar un Plan de Acción, con la finalidad de 

garantizar la eficacia del SGC. 

3. Apostar por consultorías especializadas en ISO 9001: 2015 para el desarrollo de un 

Sistema de Gestión de Calidad y alcanzar la certificación, con el propósito de forjar 

vínculos firmes con clientes potenciales. Asimismo, es esencial tomar medidas para 

asegurar que cualquier no conformidad identificada se maneje de manera efectiva. 

4. Se recomienda solicitar de manera semestral la información económica- financiera, de 

manera que la compañía pueda medir sus ratios de rentabilidad, aplicar estrategias para 

minimizar costos y maximizar su utilidad. Además, se sugiere implementar objetivos 

financieros enfocados en la rentabilidad y realizar un análisis del costo beneficio. 
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VIII. Anexos 

ANEXO 01: GUÍA DE ENTREVISTA 

UNIVERSIDAD CATÓLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO 

ESCUELA DE CONTABILIDAD 

GUÍA DE ENCUESTA 

La entrevista está dirigida al gerente de la empresa Paisajista. 

Se le solicita de manera cordial, responder a las preguntas con mucha sinceridad. 

Funcionario:        Gerente General  

Encuestador:        Fabiola Zurita Ramírez 

Fecha:                   24-05-2022 

Objetivo: Diagnosticar la situación actual de la gestión de calidad de la empresa Paisajista 

1. ¿Cuál ha sido la el progreso de la compañía a lo largo de su historia? 

2. ¿Qué objetivos están previstos para el futuro? 

3. ¿Qué razones cree que explican el rechazo a las propuestas de la  compañía 

Paisajista? 

4. ¿Realiza la entidad sondeos para conocer la satisfacción del cliente? 

5. ¿Cómo considera usted el clima laboral de la empresa? 

6. ¿La empresa cuenta con una Política de Calidad y ha sido difundida a sus 

colaboradores? 

7. ¿La empresa tiene definidas las funciones y responsabilidades de los 

colaboradores por perfil de puesto de trabajo? 

8. ¿El personal se encuentra altamente calificado para desarrollarse en su campo 

laboral? 

9. ¿La empresa motiva y recompensa la innovación, la toma de decisiones y el logro 

de los resultados? 

10. ¿La empresa motiva y recompensa la innovación, la toma de decisiones y el logro 

de los resultados? 

11. ¿La organización ha implementado algún programa de mejora continua? 

12. ¿La empresa cuenta con acciones correctivas para enfrentar las no conformidades 

de los clientes? 

13. ¿La empresa cuenta con un programa para afrontar riesgos ? 

14. En la organización, ¿La dirección busca involucrar a los empleados cuando se 

toman decisiones importantes? 
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15. ¿La empresa cuenta con un Control de la información documentada? 

16. ¿La empresa tiene un programa de evaluación de los proveedores? 

17. ¿Acata la compañía exigencias legales y reglamentarias del contratista 

18. ¿Cuál ha sido la tendencia de la rentabilidad de los beneficios antes de impuestos 

durante el periodo 2020-2022? 

 

Agradezco su cooperación, la información proporcionada serán de gran beneficio para 

el estudio.
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ANEXO 02: LISTA DE COTEJO 

Variable: Gestión de calidad 

Gestión de calidad 
N° Integración Estratégica  SI NO Observación 

1 La compañía analiza las necesidades de sus clientes, aspectos legales y las 
normativas relevantes al SGC.    

2 La compañía monitorea y actualiza constantemente la información vinculada a 
sus clientes, el entorno legal y las regulaciones pertinentes al SGC.    

3 La organización posee objetivos de calidad y una estrategia de planificación 
definida en el marco de la normativa SGC.    

4 La empresa cuenta con un proceso de selección que se alinee con los objetivos 
de calidad de la empresa    

5 La empresa ha definido responsabilidades claras en relación a la gestión de 
calidad    

N° Recursos SI NO Observación 

6 La entidad proporciona y conserva los recursos esenciales para llevar a cabo sus 
operaciones y garantizar la conformidad de sus servicios.    

7 
La compañía garantiza la protección de los activos (tanto hardware como 
software, así como los recursos de comunicación y tecnología de la información) 
relacionados con el SGC. 

   

8 La organización instaura, proporciona y conserva las instalaciones requeridas 
para el desempeño de sus procesos y la entrega de sus servicios.    

9 La organización determina las necesidades económicas y financieras del 
departamento encargado de la gestión de calidad.    

10 La organización examina las posibles vías de financiamiento para realizar la 
puesta en marcha del SGC.    

N° Evaluación SI NO Observación 

11 La organización efectúa una evaluación de la conformidad de los productos, la 
satisfacción de los clientes, y la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad    



 
 

76 

12 La organización lleva a cabo una evaluación del rendimiento de los proveedores 
externos.   

 

 

13 La organización evalúa de manera imparcial el beneficio financiero de la 
implementación del SGC.    

14 
La organización tiene en cuenta los gastos relacionados con auditorías, 
formación, asesoramiento, diagnóstico, implementación y planificación del 
SGC. 

   

15 

La organización considera elementos significativos en los impactos positivos del 
Sistema de Gestión de Calidad (SGC), que incluyen la reducción de 
devoluciones, la minimización de residuos, la disminución de reclamaciones y 
el aumento de las ventas. 

   

16 La organización lleva a cabo una estimación precisa y minuciosa de los 
desembolsos financieros.    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

77 

ANEXO 03: GUÍA DE ANÁLISIS DOCUMENTAL 

Variable: Rentabilidad 

Actividad económica: Instalación y mantenimiento de jardines 

Fecha de aplicación: 29/09/2023 

Periodos de recolección: Desde: 01/01/2020 Hasta: 31/12/2022  

 

ROE 

Periodo 2020 Periodo 2021 Periodo 2022 

Valor (S/) Resultado (%) Valor (S/) Resultado (%) Valor (S/) Resultado (%) 

Utilidad Neta 27,321 
3.70% 

66,946 
8.28% 

57,257 
8.33% 

Patrimonio 738,389 808,372 686,963 

       

       

ROA 

Periodo 2020 Periodo 2021 Periodo 2022 

Valor (S/) Resultado (%) Valor (S/) Resultado (%) Valor (S/) Resultado (%) 

Utilidad Neta 27,321 

2.32% 

66,946 

5.89% 

57,257 

6.61% Activo total 1,178,930 1,137,457 866,528 
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ANEXO 04: LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS 

  LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS 

Código:   

Versión:   

Fecha:   

Revisado:   

Aprobado:   

 

Nº Área Código Nombre del documento Versión Fecha de aprobación 

Reglamentos 
       

       

Procedimientos de Gestión 

       

       

Procedimientos Operativos 

       

       

Registros 

       

       

Manuales 

       

       

Planes 

        

        

Formatos 

        

        

Cartillas 

      

      
Fuente: Adaptado de Coral (2023). 
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ANEXO 05: LISTA DE PROVEEDORES APROBADOS 

  

LISTA	DE	PROVEEDORES	

Código:	 		
  Versión:	 		
  Fecha:	 		
  Revisado:	 		
  Aprobado:	 		
	     

No	 Nombre	del	proveedor	 Producto	y/o	Servicio	 Calificación	 Observaciones	

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

		         

          

          

          

          
Fuente: Adaptado de Manyari (2023).
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ANEXO 06: EVALUACIÓN DE PROVEEDORES  

  EVALUACION DE PROVEEDORES 

Código:   
Versión:   

Fecha:   
Revisado:   

Aprobado:   
                        

No Razón Social 

Evaluación de Capacidad y 
Experiencia  Calidad de Productos/Servicios         Condiciones Comerciales 

Calificación  Experiencia 
en el 
mercado 

Productos 
y/o 
servicios 
ofrecidos 

Capacidad 
de 
suministro 

Cumplimiento 
de estándares 
de calidad 

Política 
de 
control 
de 
calidad 

Garantía 
o 
Servicio 
de Post 
Venta 

Precio Condiciones 
de pago 

Plazos de 
entrega  
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ANEXO 07: ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA DEL 2020 AL 2022 

 
Fuente: Empresa Paisajista. 
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ANEXO 08: ESTADO DE RESULTADOS DEL 2020 AL 2022 
 
 

 
Fuente: Empresa Paisajista.



 
 

83 

 
ANEXO 09: ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA PROYECTADO DEL 2023 AL 2025 - ESCENARIO CONSERVADOR 
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ANEXO 10: ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO DEL 2023 AL 2025- 
ESCENARIO CONSERVADOR 
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ANEXO 11: ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA PROYECTADO DEL 2023 AL 2025- ESCENARIO MODERADO 
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ANEXO 12: ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO DEL 2023 AL 2025- 
ESCENARIO MODERADO 
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ANEXO 13: ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA PROYECTADO DEL 2023 AL 2025- ESCENARIO AGRESIVO 
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ANEXO 14: ESTADO DE RESULTADO PROYECTADOS DEL 2023 AL 2025- 
ESCENARIO AGRESIVO  
 

 
    


