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Resumen

Este estudio se desarrollo para responder a la necesidad de instaurar un sistema de gestion de
calidad que se alinee con los requerimientos dictados por la norma ISO 9001:2015, disefiado
especificamente para su aplicacion en una empresa paisajista, este sistema estd orientado a
mejorar la rentabilidad de la compaiia. Por ende, tiene como proposito el analisis de sus estados
financieros, a través de coeficientes de rentabilidad. Ademads, busca precisar la influencia
mediante la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad, destinado a ayudar a la empresa a
incrementar sus ingresos, recortar gastos y fortalecer su desempefio en el ambito corporativo.
El objetivo de esta investigacion es disefiar un Sistema de Gestion 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 satisfaccion del cliente. Cabe
resaltar que el tipo de investigacion fue aplicada porque se orienta a mejorar una situacion
problematica a través de la evaluacion y seleccion de estrategias para implementar un SGC,
nivel descriptivo- propositivo, disefio no experimental- transversal, su poblacion y muestra esta
conformada por las diferentes areas involucradas directamente con la gestion de la calidad y
gestion financiera; asimismo se utilizo la guia de entrevista como instrumento para recopilar
informacion,, lista de cotejo como hoja de control para verificar si la empresa maneja un sistema
de gestion de calidad, y guia de analisis documental que se utilizara en la determinacion de los
coeficientes de rentabilidad.

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



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. Introduccion

La gestion de calidad resulta un 4rea fundamental bajo el marco de la gestion de empresas dado
que las organizaciones persiguen de manera constante la mejora de sus procesos, mas aun
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 gestion 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 implementacion de las normas ISO 9001-2015, ha sido ampliamente
documentada. Asi, por ejemplo, Martinez (2018), mostrd que las empresas colombianas que
implementaron las normas en sus organizaciones han logrado aumentar la satisfaccion de sus
clientes, lo cual ha impactado de manera positiva en sus estados financieros (pp. 223-224).
Ademas, actualmente poseen una mejor disponibilidad de documentacion y control sobre sus
procesos, lo cual les ha permitido disminuir las cantidades desperdiciadas y ha evitado la
duplicacién de funciones. Otro impacto significativo ha sido el decrecimiento en las
manifestaciones de insatisfaccion y reclamos de sus consumidores. Por tltimo, el estudio
destacd que la implementacion de las normas ISO 9001-2015, ha contribuido a la mejora en la
seleccion de personal (respecto a la cantidad y competencia para el cargo) que contribuya a

implementar de manera eficaz el sistema.

En el Peru, se tiene que, del total de las empresas formales del pais, tan solo el 1% han asumido
sistemas de gestion 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 gestion. Si bien en
el Pert cuenta con una politica de calidad nacional, ain no se ha logrado involucrar al
empresario en esta, lo que les permitiria no solo ser fuertes competidores en el &mbito nacional,
sino también la oportunidad de expandirse dar un paso importante hacia la exportacion

(INACAL, 2017).

Cruchaga (2017), mostré que la empresa P&M SUPPORT S.R.L ubicada en Trujillo, Peru,
experiment6 un aumento en la satisfaccion de sus clientes tras haber implementado las normas
ISO 9001:2008 (p. 32). Antes de su aplicacion, el 57.14% de sus clientes se encontraban
satisfechos con sus productos (evaluada a través del modelo SERVQUAL) y tras la

implementacion del nuevo sistema, el 84.58% de los clientes se mostraron satisfechos. Este
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resultado se debi6 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 auditoria
interna, gracias a ello, se pudo establecer una nueva politica de calidad en la compaifiia y luego
de implementar el nuevo sistema de calidad se realizd6 una verificacion, permitiendo

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

Contextualizando la problematica de estudio, la empresa paisajista se encuentra domiciliada en
la ciudad de Lima, con 14 afos de experiencia en el mercado en disefio y construccion de
paisajes urbanos y corporativos, mantenimiento de areas verdes, riego tecnificado, jardineria
vertical, entre otros. En donde se ha senalado en concreto, que la rentabilidad de la empresa en
los ultimos tres periodos no ha sido la esperada, ya que no han logrado alcanzar las metas
establecidas relacionadas al beneficio. En el &mbito 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 insatisfaccion
en los clientes con respecto al servicio ofrecido. Esta condicion ha generado la pérdida de
algunas licitaciones y/o de ciertos clientes. Ademas, a través de la observacion directa, se ha
evidenciado que la empresa no ha identificado las necesidades, los requerimientos y
expectativas de las partes interesadas dentro de la gestion 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 €stos se sientan insatisfechos con el

servicio al no cubrir sus expectativas.

Asimismo, la empresa no ha establecido una politica, objetivos y metas claras para cumplir las
funciones requeridas para una adecuada gestion 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 gestion
de calidad, ya que varios de ellos resultaron no tener conocimiento de la norma ISO 9001:2015,

perjudicando la operacion y control de sus procesos de calidad.

Por otro lado, algunos de los empleados entrevistados de manera informal, sefialaron que la
rentabilidad alcanzada en los tltimos tres afios 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 situacion, se
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puede hipotetizar que la no existencia de un sistema de gestion de control en base a las normas

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

Dada la situacion problematica expuesta, emerge la importancia del estudio con la finalidad de
incrementar la rentabilidad de la empresa Paisajista mediante el disefio de un sistema de gestion
de calidad tomando como referencia la norma ISO 9001:2015, caso contrario, la empresa
continuara experimentando una rentabilidad reducida sin un examen minucioso de la calidad
de sus servicios. Por tal motivo, surge la siguiente interrogante: ;Como la gestion de calidad

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

Por lo mencionado anteriormente, se establece como objetivo general disefar un Sistema de
Gestion de Calidad adecuado a la ISO 9001:2015 para incrementar la rentabilidad en la empresa
Paisajista, 2020-2022; y como objetivos especificos, diagnosticar la situacion actual de la
gestion de calidad en la empresa Paisajista, identificar y evaluar los procesos operativos
utilizando los criterios ISO 9001:2015, elaborar una politica y objetivos basados en la norma
ISO 9001:2015 en la empresa paisajista, y evaluar y proyectar la rentabilidad economica y
financiera para los periodos 2023-2025 con la aplicacion del disefio de gestion de la calidad
segun la norma ISO 9001:2015 en la empresa Paisajista con la aplicacion del disefio de gestion

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

El presente estudio resulta conveniente ya que proporcionara a la empresa paisajista, un sistema
de gestion de calidad para su aplicacion, con lo cual podra aumentar sus niveles de rentabilidad.
Asimismo, la propuesta también resulta util para las demas empresas del rubro de jardineria y

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

Ademas, el presente estudio posee relevancia social pues repercutird 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 gestion de calidad. Asimismo, se beneficiard la empresa dado que

aumentard su nivel de rentabilidad, lo cual se vera reflejado dentro de sus estados financieros.

También se destacan sus implicaciones practicas, dado que, ayudara a resolver los problemas
de gestion de calidad que presenta actualmente la empresa paisajista y demds empresas que se
encuentren dentro del rubro. Adicionalmente, se proyecta que esta investigacion resulte en un

fortalecimiento real de la calidad del servicio que dicha organizacion entrega a sus clientes.
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Asimismo, se resalta su valor tedrico ya que, servird 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 comparacion a otras versiones o normas de calidad.

Finalmente, se precisa su utilidad metodologica ya que proporciona una lista de cotejo como
instrumento para poder medir la gestion de calidad actual dentro de las empresas, lo cual es
relevante para poder realizar un diagnostico actual de la gestion de calidad y asi poder

identificar los puntos criticos que necesitan ser reforzados o reestructurados.
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II. Revision de literatura

2.1 Antecedentes

Sanchez (2019), propuso implementar un SGC ISO 9001:2015 en la division de fisiologia
respiratoria, con el fin de atender las expectativas de los pacientes y brindar un servicio de alto
nivel de excelencia. Con el propdsito de alcanzar el objetivo, aplicaron una metodologia tipo
descriptivo no experimental y utilizo la lista de cotejo para verificar el cumplimiento de los
requisitos de la norma. Las conclusiones fueron: Primero, realiz6 una valoracion inicial
resultando un cumplimiento parcial, encontrdndose documentos sin registrar ni actualizar
debidamente. Luego, procedié con el diseno y puesta en marcha del SGC, contemplando la
elaboracion de un Manual de Calidad, procedimientos y normativas para garantizar la seguridad
del paciente. Posteriormente, realizo una auditoria 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 investigacion propuso desarrollar un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) destinado a una compaiiia del sector metalurgico. Buscando alcanzar el objetivo,
aplico una guia de observacion y una guia de analisis documental considerando los documentos
relevantes de la compaiia, siendo un estudio de tipo propositivo. Las conclusiones fueron:
inicialmente evalu6 el panorama presente de la institucion, definieron las partes involucradas y
establecieron tres procesos (estratégicos, misionales y de apoyo). Ademads, establecieron
politicas de calidad, matriz de riesgo y implementaron instrumentos de monitoreo y medicion,
asi como auditorias para la conformidad del producto. Este enfoque permiti6 planificar procesos
y cumplir con la vision estratégica, identificar debilidades, analizar el entorno externo, clasificar

proveedores y establecer controles de calidad.

Pena et al. (2020), su estudio tuvo como objetivo elaborar un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) para ser aplicado a la empresa objeto de estudio. Con el propoésito de alcanzar el objetivo,
aplico una guia de entrevista a trabajadores de la empresa y una guia de analisis documental
considerando los documentos relevantes de la empresa, siendo un estudio de tipo propositivo.
Las conclusiones fueron: El disefio se desarroll6 en tres fases: identificacion de la situacion de
la empresa, elaboracion de la documentacion y, por ultimo, la propuesta de un plan. La primera
fase constd de 5 acciones: revisar la documentacion, 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 politica, elaborar el manual de calidad, elaborar un
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mapa de procesos y seguir los procedimientos y formatos. La tercera fase constdé de dos

acciones: disefiar un plan de mejoras y elaborar los indicadores de desempeiio del SGC.

Manyari (2023), su trabajo de pre-grado tuvo como objetivo proponer un SGC contemplando
la revisidbn y mejoramiento de procesos, junto con la preparacion de la documentacion
imprescindible acorde a los criterios establecidos. Con este propdsito recurrié a una lista de
cotejo y una guia de analisis documental, considerando documentacion clave de la empresa.
Las conclusiones fueron: Segun estimaciones, el SGI conlleva un potencial ahorro anual
estimado en mas de 152,000 soles, derivado de la reduccion de los costos operativos. Asimismo,
se proyecta un incremento del 10% en las ventas anuales, lo que traduciria 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 busqueda del objetivo, hizo
uno de una lista de cotejo y un protocolo de entrevistas a trabajadores y clientes. Concluyo,
determinando un VAN de S/ 373,992.93 y una TIR del 35% para el proyecto. Ademas, el indice
de costo-beneficio es de 2.10, demostrando que los gastos iniciales y los costos de
implementacion se compensaran con los ingresos y ahorros generados por el Sistema de Gestion

de Calidad en el futuro.

Veliz & Vasquez (2020), su estudio, propuso desarrollar un sistema integrado de gestion
conforme a las directrices de las normas ISO 9001, 14001 y 45001. Aplicé una guia de
observacion, guia de entrevista y un cuestionario a los trabajadores del camal. Las conclusiones
fueron: El sistema integra la gestion de calidad, ambiental y seguridad laboral. Elaboré un
manual del sistema integrado, en el cual define la politica integrada y establece las funciones
del personal a cargo. En cuanto a la gestion de la seguridad laboral, elabor6 un mapa de riesgos
del camal, identificando los peligros y evaluando los riesgos para conocimiento de los
principales actores. La propuesta incluyd también algunos indicadores (eficiencia y de

cumplimiento de requisitos).

Rodriguez (2022), su trabajo de pre-grado implementacion 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 atencion médica
ambulatoria. Con el fin de alcanzar el objetivo utilizaron la observacion y aplicacion 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 disminucion de
la productividad del personal, causada por demoras en la revision de documentos, riesgos de
COVID-19, falta de motivacion, capacitaciones masivas y falta de seguimiento de procesos.
Buscando solucionarlo, planificé implementar un Sistema Integrado de Gestion (SIG) y un ERP
para la gestion en tiempo real, reduciendo significativamente los tiempos. Ademads, propuso

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

Rebaza (2019), su trabajo de investigacion de postgrado tuvo como objetivo ejecutar un
diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en la satisfaccion del cliente. Buscando
alcanzar el proposito, llevo a cabo una serie de preguntas (cuestionario) dirigidas a 60 clientes.
Los resultados fueron: el 35% manifestd incumplimiento con la fecha de entrega de la
mercaderia, el 48% manifestd insatisfaccion con la velocidad de respuesta, el 40% consider6 el
seguimiento de los servicios malo, el 42% describi6 las condiciones de transporte como muy
malas, el 36% se sintid muy insatisfecho con el servicio, el 28% de los clientes recomend6
trabajar sobre la mejora de la infraestructura. Sin embargo, posteriormente a las auditorias de
sistemas de gestion de calidad ISO 9001:2015 influy6 positivamente en la satisfaccion 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 metodologia de entrevistas y un enfoque
de analisis de documentos, teniendo en cuenta los balances financieros de la empresa. Las
conclusiones fueron: La rentabilidad sobre las ventas del afio 2018 resulté de 0,12%. El margen
de utilidad bruta del afio 2018 resultd 17,12%. La rentabilidad sobre el activo resultd 0.18%. El
retorno sobre el patrimonio del periodo 2018 result6 del 1,05%. La rentabilidad de la compaiiia
mejord con relacion al afio 2017, gracias al control eficiente de sus gastos administrativos.
Ademas, el resultado negativo en los ratios de rentabilidad del afio 2017 ocurrié debido a que
la empresa establece el precio de sus servicios en base a su competencia sin haber realizado un

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

Gestion de calidad
De acuerdo con las normas ISO 9000:2015 (2015), el término gestion 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 gestion de la calidad como una funcién de direccion que
establece e implementa la politica de calidad mediante cuatro acciones especificas: planificar,
organizar, controlar y mejorar la calidad, donde la primera de ellas se refiere a establecer las
politicas de calidad, asi como las metas y tacticas, en tanto que, organizar significa estructurar
la organizacion, procesos y fuente de la gestion de calidad, el control, por su parte, hace
referencia a las técnicas y acciones de indole operativa usadas para verificar el cumplimiento
de los requerimientos de calidad y, por Ultimo, mejorar la calidad implica un planificar un

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

Hernéndez et al. (2018), sefialaron que la gestion de calidad consiste en una estrategia que
promueve la competitividad dentro del entorno empresarial, permitiendo visualizar a la
organizacion 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 planificacion, control y mejora de la calidad sean 6ptimos (pp.

180-182).

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) constituye un instrumento que se utiliza para realizar
una estructuracion, organizacion, control y mejora de las tareas diarias que se lleven a cabo
dentro de una empresa, basandose en unos requisitos establecidos, de manera que, las mismas
queden constatadas a fin de incidir en la satisfaccion 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 gestion de calidad: integracion

estratégica, recursos y evaluacion, las cuales se describen a continuacion.
Integracion estratégica

La integracion estratégica en la gestion de calidad consiste en el establecimiento de una serie
de actividades con el fin de que la Gestion de Calidad logre los resultados planeados ademas 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 dimension integracion estratégica:

Identificacién de requisitos: Involucra la comprension de los requerimientos de los
interesados, dado el impacto o impacto potencial del SGC sobre la capacidad de la
empresa. En especifico 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
informacion relacionada a las partes y los requerimientos. Cabe precisar que las partes
interesadas, involucra aquellos afectados con la implementacion del SGC cubriendo a
los clientes, el aspecto legal y la normatividad aplicable (ISO 9001:2015, 2015, p. 7).

Seleccion 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, ademas 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 dimension recursos: equipamiento,

infraestructura y financiero.

Equipamiento: La organizacion 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 ademas hardware y software, los recursos de transporte y las tecnologias
de informaciéon y comunicacion (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 especifica, 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 area a cargo de la gestion de calidad, asi como las alternativas de financiacion
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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 implementacion del SGC

(Mora, 2019, p. 205).

Evaluacion

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

monitoreo y evaluacion, ademas debe determinar la metodologia para monitorear, medir,

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

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

medicion, y el periodo en que los resultados de estas actividades deben ser sometidos a andlisis

y evaluacion. Todas estas medidas estan disefiadas para comprobar el desempefio y eficacia del

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

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

Analisis costo/beneficio: Consiste en una valoracion objetiva del margen economico de
la implementacion del SGC. Dentro de los costos se considera en especifico, el costo
por auditoria (evaluacion de los productos y procesos), la calibracién (equipos para
medir), capacitacion (personal), consultoria (disefio e implementacion de mejoras),
diagnéstico (evaluacion del cumplimiento), implementacion (correccion y operacion de
los procesos), planeacion (planificacion y desarrollo de actividades). En el caso de los
beneficios se consideran: cliente y mercado (atraccion de nuevos clientes), devoluciones
(disminuciéon de reembolso por calidad), imagen de la empresa (percibida por los
clientes), productividad (disminucion de la utilizacion de recursos), reconocimiento
social (en relacion a la conciencia empresarial), disminucion de desperdicios (a través
del proceso), disminucidn de existencias (en relacion a su administracion), disminucion
de reclamos (en relacion 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 minimo, determinando si el nivel de ingresos es suficiente o no. De manera que,
si el flujo de caja es negativo se debe realizar un anélisis cruzado entre el nivel de deuda
y gastos y el resultado es cubierto con un aumento del nivel de endeudamiento. Ademas,
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 afios noventa, siendo
creadas por la Organizacion Internacional (ISO, por sus siglas en inglés), con la finalidad de
establecer una estandarizacion a los requerimientos de calidad en los paises europeos.
Posteriormente, fue revisada en los anos 1994, 2000, 2008 y su ultima revision fue en el mes
de setiembre del afio 2015, en donde se establecieron los lineamientos generales para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad teniendo como proposito que los clientes

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

La Norma Internacional ISO 9001: Sistemas de Gestion de la calidad establecié un nuevo
enfoque en base al riesgo y el conocimiento de la empresa, considerando una estructura dirigida
también al sector servicio. Entre los cambios mds notables, se tiene los siguientes: nuevas
definiciones de diversos términos (contexto de la organizacidn, parte interesada, riesgo, entre
otros), el capitulo cuatro propone como requisito evaluar el entorno de la empresa y la necesidad
de comprender las necesidades de las partes interesadas, el capitulo cinco propone un papel
activo de la alta gerencia dentro del sistema, en el capitulo seis se propone evaluar los riesgos
y oportunidades y planificar los cambios en el SGC, en el capitulo siete se propone actividades
de apoyo para alcanzar los resultados, en el capitulo nueve se hace énfasis en producir

informacion relevante para la evaluacion (Maderini et al., 2016, pp. 45 50).

Las normas ISO 9001:2015 constituyen la Gltima version dentro de la serie ISO 9001, las cuales
establecen los requerimientos que un Sistema de Gestion de calidad debe cumplir, siendo
validos para cualquier tipo de organizacion, de manera independiente al tamafio y ubicacion,
ademas 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 guia para lograr la
eficiencia, el servicio al cliente y la calidad del producto. Asimismo, el SGC propuesto esta
basado en el principio Deming PDCA (Plan-Do-Check-Act), que significa planear, realizar,

controlar, actuar para la implementacion 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 organizacion, planificacion y operacion.
Contexto de la organizacion

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

la Norma ISO 9001:2015, descrito dentro del capitulo cuatro, en donde se establece que se debe
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realizar un analisis 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 andlisis 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 asi
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.

[lustracion 1. El contexto de la organizacion

O

[
©

Fuente: Cruz (2018)

- Necesidades y expectativas: Consiste en comprender las necesidades y expectativas de
las partes interesadas, ya que la implementacion de un sistema de gestion de calidad
impactard 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
Gestion de la Calidad - Requisitos, 2015, p. 7).

- Establecimiento de politica y objetivos: La empresa debe establecer los objetivos de
calidad y planificacién 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 politica de calidad, medicion, consideracion de
los requisitos aplicables, pertinencia en relacion con el alcance de la conformidad de los
productos y al incremento de la satisfaccion del cliente, apto para su monitoreo, deben

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

La planificacion debe caracterizarse por su dinamismo y debe determinar la direccion y la
variacion organizacional de la gestion, debido a ello, para poder implementar las normas para
un sistema integrado de gestion, en primer lugar, es elaborar una documentacion que presente
los diversos items que deben ser logrado, lo cual se desarrollaria a través de la documentacioén
del sistema, comprobando a través de un seguimiento del funcionamiento y cumplimiento que
sea periddica (Ramos et al., 2016, pp. 82-83). Expone los requerimientos que deben ser
cumplidos en relacion con la definicion de acciones para hacer frente a riesgos oportunidades,
las metas asociadas a la calidad, la planificacion 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 lograra los resultados esperados, incrementar el impacto deseado,
prevenir o disminuir el impacto no deseado y alcanzar la mejora. Para lo cual, 1a 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 ultimo, debe examinar la
eficacia de las acciones (ISO 9001:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos,
2015, p.9).

- Planificacion 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 disposicion de recursos y el establecimiento o la
nueva asignacion de deberes y personal a cargo (ISO 9001:2015. Sistemas de Gestion
de la Calidad - Requisitos, 2015, p. 10).

- Informaciéon documentada: El SGC de la empresa debe considerar la informacion
documentada solicitada por la norma ISO (ISO 9001:2015. Sistemas de Gestion de la
Calidad - Requisitos, 2015, p. 11).

Operacion

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 comunicacion,
establecimiento y verificacion de los requerimientos para los productos, el disefio y el proceso

de los productos, el control de los procesos, productos provisionados de manera externa, la
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fabricacion 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 planificacion, implementacion,
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 determinacién 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 aplicacion del control de los procesos
segun los criterios y, por ultimo, el establecimiento, mantenimiento y conservacion de
la informacién documentada (ISO 9001:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad -
Requisitos, 2015, p. 14).

Requisitos de productos y servicios: Incluye la comunicacion con los clientes
(proporcionar datos del producto), el establecimiento de los requerimientos para los
productos (requisitos legales), revision de los requerimientos para los productos
(asegurarse de su capacidad), modificaciones de los requerimientos para los productos
(asegurando que la informacion documentada sea modificada) (ISO 9001:2015.

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

La rentabilidad es un concepto aplicado a cualquier actividad econdmica 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 podria evaluarse
estableciendo una comparacion entre el resultado final y el valor de los medios utilizados para
producir tales beneficios. No obstante, la capacidad para producir beneficios estd en funcion de
los activos con los que cuenta una empresa en la implementacion 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
evaluacion (Ccaccya, 2015, p. 1). Esta relacion entre los recursos utilizados y los beneficios

generados se representa en la figura 2.

Tlustracion 2. Rentabilidad: Asociacion entre los recursos utilizados y los beneficios

VENTAS
ACTIVO PASIVO COSTOS y demas
ingresos

Circulante Exigible
CAPITALES (=) o
Inmovilizado | (o recursos) Beneficio A |
(neto) PROPIOS
Beneficio

Fuente: Ccaccya (2015)

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

siguiente estructura:

Beneficio
Rentabilidad =

Recursos econOmicos

De modo que, la férmula 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 inversion es mejor cuando mas alto sean los beneficios que produce y cuanto

mas 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 distribucion del beneficio, de
modo que, la rentabilidad financiera podria 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), senal6 que el ratio de rentabilidad financiera se define mediante la formula:

Beneficio neto

Rentabilidad financiera = - -
Patrimonio

e 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 operacion y la

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

e Patrimonio: El patrimonio de una empresa estd conformado por todos los bienes,
derechos y obligaciones que constituyen las vias econdmicas para el funcionamiento de
la organizacion. Para medir la capacidad de la inversion efectuada por los accionistas
en la generacion de los beneficios econdmicos se utiliza la rentabilidad neta del

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

La rentabilidad econdémica o también denominada de inversion, es empleada para medir el
rendimiento de los activos de una organizacion sin tomar en cuenta la fuente que la financia, la
cual se determina considerando un periodo determinado, de modo que, la rentabilidad
econdmica es un indicador basico para examinar la eficiencia de la organizacion, ya que, al no
tomar en cuenta la procedencia del financiamiento, permite conocer la eficiencia o viabilidad
resultante de las actividades econdmicas y de la gestion productiva, esto es, la rentabilidad
econdmica es la tasa de remuneracion de los recursos usados en la explotacion. De modo que,
los ratios utilizados en su evaluacion relacionan cuatro relevantes variables de gestion para el

empresario: ventas, activos, capital y utilidades (resultados) (Ccaccya 2015, p. 2).
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e 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 operacion y la
provision 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 sefala el porcentaje que queda por cada dolar 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).

e Activo total: En tanto que el rendimiento sobre el activo total (ROA), evalta la
rentabilidad en relacion con los activos de una empresa (Villegas et al., 2017, p. 194).
De acuerdo con Chavez & Cordova (2017), la razon o ratio que mide la rentabilidad del

activo total se define como:

Utilidad neta
Activo

Rentabilidad del activo total =
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III.  Materiales y métodos

3.1 Tipo de investigacion y nivel de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada. Baimyrzaeva (2018), sefald que este tipo de
estudios se orientan en mejorar una situacion problematica actual a través de la implementacion
de estrategias. En este sentido, se pretende mejorar la rentabilidad de la empresa Paisajista a

través de la aplicacion de un sistema de gestion de calidad propuesto.

La investigacion se encuentra en un nivel descriptivo- propositivo. Naupas et al. (2014), sostuvo
que el nivel descriptivo corresponde al segundo nivel de investigacion y tiene el propdsito de
recopilar la informacion acerca de los atributos, dimensiones o tipologia de los objetivos,
sujetos, entidades o procesos naturales y sociales (p. 92). En linea con lo anterior, el presente
estudio busca describir las tareas, organizacion y procesos empleados actualmente por la
empresa Paisajista, asi como conocer su estado financiero y econdmico y la situacion actual de

la gestion de calidad y su vinculacion con la rentabilidad.

3.2 Disefio de investigacion

El presente estudio posee un disefio no experimental- transversal. De acuerdo a Fred y Howard
(2002), en este tipo de diseno las variables se observan tal y como se han desarrollado en su
contexto, esto es, las variables no se someten a manipulacion. Siguiendo lo anterior, no se
realizara ningln tipo de manipulacion sobre la variable gestion de calidad, sino que sera

observada y tal cual se desenvuelve en su contexto actual.

3.3 Poblacion y muestra

Naupas et al. (2018), indicé que la poblacién esta constituida por todas las unidades estudiadas,
ademas, dichas unidades tienen la totalidad de caracteristicas necesarias para desarrollar la
investigacion, de este modo, las unidades pueden ser sujetos, conglomerados, objetos o hechos
(p-334). En linea con lo anterior, la poblacion estuvo conformada por toda la documentacion
relacionada a la gestion de calidad y la informacion financiera de la empresa Paisajista

proveniente de las diferentes areas involucradas.

Supo (2018), sefiald que la muestra estd constituida por una parte de la poblacion, es decir, esta
conformada por algunos elementos de la poblacion (p.1, 7). De este modo, la muestra estara

constituida por la documentacion relacionada con la gestion de calidad y la informacion
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financiera de la empresa Paisajista durante los afios 2020-2022, la cual seréd proporcionada por

las diversas areas involucradas.



3.4 Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

29

Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Técnicas  Instrumentos
Integracion Identificacion de requisitos
estratégica i personal
Udaondo (1991) sefiald que ¢s la manera en que la g Selcccnénde
G e direccion planifica de forma estratégica, lleva a cabo Equipamiento T
calidad programas v realiza un seguimiento exhaustivo de los  Recursos Infraestructura Observacion R
resultados para ascgurar la excelencia en todos los Financiero o
aspectos de calided (p. 5). ) Anilisis costo/beneficio
Evaluacion ) :
Flujo de caja
Contexto de la Necesidades y expectativas
organizacion Establecimiento de politica y objetivos
it T e Kingeycpoimias o
orma im 16n de un sistema de gestion a3 PRV PR . 1a
9001:2015 teniendo como propdsito que los clientes obtengan Phnificacion Plamﬁcu-nan g byetrive Foava entrevista
productos de calidad (p. 60). Informacién documentada
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3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Se utilizé la entrevista como instrumento para recopilar informaciéon. Naupas et al. (2014),
sefialaron que una entrevista es una clase de conversacion 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 seran empleados para realizar el contraste de hipotesis (p. 219).

Ademas, se empled el andlisis documental como instrumento. Bowen (2009), indicé que un
analisis documental consiste en un procedimiento sistematico y ordenado que sirve para revisar
o examinar documentacion, tanto impresa como electronica (teniendo como fuente el internet),
ademas, el analisis documental requiere que la informacion se examine e intérprete para que

obtenga significado (p. 27).

Asimismo, se empleo la observacion como instrumento. Orellana & Sénchez (2006), sefialaron
que dicho instrumento consiste en la observacion propiamente, que efectua el investigador
sobre la situacion social en estudio, en donde éste analiza de manera directa y en el tiempo en
que dicha situacion se realiza, ademas, la participacion del investigador estd en funcion a la

finalidad y el diseno del estudio planteados (p. 211).
Instrumentos

Se empleé como instrumento una guia de entrevista. Naupas et al. (2014), indicaron que dicho
instrumento esta constituido por interrogantes que seran planteadas al entrevistado, ademas, 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 elabor6 una guia 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 gestion de calidad y la

rentabilidad dentro de la misma.

Ademas, se aplico una guia de andlisis documental, que servira para el calculo de los diversos
ratios de rentabilidad como el rendimiento sobre el patrimonio y la rentabilidad del activo total

durante los periodos 2020-2022.
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Por ultimo, se empled una lista de cotejo. Naupas et al. (2014), sefialaron que este tipo de
instrumento o herramienta de estudio es utilizado para realizar la observacion, ademas, 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 observacion (p. 208). De manera que, se
elabor6 una lista de cotejo conformada por 16 items elaborados en base a los indicadores de la
variable de estudio. A su vez, los items seran cotejados marcando si o no, segin corresponda y

estableciendo observaciones cuando lo amerite.

3.6 Procedimientos

En la ejecucion del presente proyecto de investigacion se realizaron los siguientes
procedimientos:
1. Se elaboraron los instrumentos para la recoleccion de informacion de cada variable de
estudio.
2. Se solicitaron los permisos necesarios para aplicar los instrumentos para recopilar la
informacion necesaria.
3. Aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, con la colaboracion de la
empresa Paisajista.
4. Procesamiento y analisis de la informacion obtenida utilizando cuadros de resumen de
informacion haciendo uso de Microsoft Word, mientras que, para el calculo de los ratios
econdémicos y financieros se utilizara Microsoft Excel.

5. Elaboracion del informe final.

3.7 Plan de procesamiento y analisis de datos

Tras la aplicacion de herramientas para recolectar datos, se consolidé la informacion adquirida
de la aplicacion de la entrevista y la lista de cotejo empleando Microsoft Word. Primero, se
describio el estado actual de la gestion de la calidad de acuerdo a la informacion proporcionada
en la entrevista. Luego, se detallaron los procedimientos y procesos operativos de la Paisajista,
asi como los puntos criticos identificados, utilizando como referencia datos de la lista de cotejo.
Ademas, se elaboraron las politicas y objetivos de gestion de calidad de acuerdo a las normas
ISO 9001:2015. Asimismo, se realiz6 un analisis de la situacion econdmica y financiera actual
de la empresa, a través de indicadores de rentabilidad financiera y econdmica, los cuales fueron
calculados utilizando Microsoft Excel. Finalmente, se proyectaron los resultados econdémicos y

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



3.9 Matriz de consistencia

Tabla 2. Matriz de consistencia
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IV.  Resultados y discusion

4.1 Diagnosticar la situacion actual de la gestion de calidad en la empresa Paisajista.
Descripcion de la empresa

La empresa Paisajista, se encuentra ubicada en la region Lima, distrito de Lurin. La empresa es
una entidad dedicada desde el 2010 al disefio, instalacion y mantenimiento de areas verdes,
ademas de trabajos especializados como: reforestacion, tratamientos fitosanitarios, y jardineria
vertical en el sector urbano inmobiliario.

Ilustracion 3. Organigrama

Reaeirn e s
(e & o]

e

Fuente: Empresa Paisajista

Mision
Brindar un servicio altamente especializado y eco-amigable en el ambito del disefio y
conservacion de jardines, desarrollando entornos naturales, y permitiendo a nuestros clientes

disfrutar de sus espacios ajardinados.

Vision

Liderar el sector de paisajismo con practicas contribuyan positivamente al medio ambiente,
estableciendo nuevas tendencias que combinan arte, funcionalidad y ecologia.

Objetivos

Proporcionar una experiencia altamente personalizado que destaque la belleza y preservacion
de entornos naturales, garantizando espacios seguros y saludables que se ajusten a las

necesidades especificas de cada cliente.
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Actividad economica

a) Disefio de paisajismo
Proceso que implica la planificacion y disefio de espacios partiendo de un terreno vacio,
teniendo en cuenta el tipo de suelo, las condiciones climatoldgicas, y considerando los gustos

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

b) Instalacion de paisajismo
En esta fase es donde el disefio cobra vida, la cual implica los siguientes pasos:

- Preparacion de terreno: Limpieza, desbroce y nivelacion del area.

- Plantacion: entre ellas tenemos la instalacion de césped pre-cultivados en champa,
esquejes o semillas, la siembra de plantas ornamentales y arborizacion.

- Instalacion de sistemas de riego e iluminacion: Es imprescindible sistemas de riego
adecuados pueden ser por goteo, aspersion, manuales y automaticos. Ademas de la
iluminacion de jardin con la finalidad de resaltar caracteristicas particulares del
paisaje.

- Suministro de materiales decorativos: Se utiliza para crear estilo y personalidad al
paisajismo los mas comunes son instalacion de madera, ladrillo chancado, confitillo y

piedra canto rodado entre otros.

c) Mantenimiento de areas verdes
Involucra practicas que se realizan constantemente para asegurar el adecuado cuidado y
conservacion del paisaje. Dentro de estas actividades destaca la poda, esencial para conferir el
tamano y la forma adecuados al césped, arbustos y arboles. La limpieza también es crucial, ya
que permite la eliminacion de hojas secas y malezas que pueden afectar el crecimiento saludable
de la vegetacion. Complementariamente, el riego, la fertilizacion y la aplicacion de abono son
practicas imprescindibles que nutren y revitalizan la tierra, favoreciendo un paisaje exuberante

y Vivo.
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Resumen de la entrevista
La conversacion tuvo lugar con el gerente general de la compaiiia de jardineria, extendiéndose
por cerca de una hora y enfocdndose en abordar las preguntas detalladas en la guia de la

entrevista.

La empresa del rubro Jardineria, cuenta casi 14 afios de experiencia en el rubro disefio y

construccion y mantenimiento de paisajismo seco y verde.

La empresa inici6 en el 2010, su actividad principal se enfoca principalmente en servicios de
disefio, instalacion y mantenimiento de paisajismos, inicio con servicios pequenos en el Sur de
Lima, especificamente 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 inversion y capital cuya rentabilidad se vera reflejada en
el tiempo (2 afios), dicho proyecto se basa en la produccion de arboles forestales que cuenten

con la certificacion 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 econdmicas
son altas, la empresa no cuenta con suficiente maquinaria de riego (Cisterna) en las diversas
regiones del Perti, ademés de enfrentar deficiencias logisticas y la no posesion de una

certificacion.

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 seleccion 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
obtencion de la certificacion ISO 9001, analizando su factibilidad y la duracion requerida para

lograr los resultados que mejoren el impacto econémico actual.
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4.2 Identificar y evaluar los procesos operativos utilizando los criterios ISO 9001:2015.

4.2.1 Descripcion de los procesos operativos
Para ello hemos realizado un flujograma basado en procesos operativos que conlleva la
instalacion y mantenimiento de paisajismo, facilitando de esta manera la rapida comprension

de cada actividad.



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

Previo al desarrollo del proceso de instalacion de paisajismos, se efectua una evaluacion de
especies existentes, tipos de suelo, erosion, accesibilidad y condiciones climaticas, destacando
los aspectos mas relevantes:

- Andlisis de suelo

El anélisis de suelo permite determinar el tipo de suelo, el PH del suelo, la salinidad o toxicidad
y la cantidad de nutrientes existentes (nitrogeno, fésforo, potasio, entre otros); sobre el cual se
realiza la instalacion de las areas 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 seleccion de especies y

determina los requisitos de riego.

- Estudio de especies existentes
Identificar la vegetacion existente en la zona de trabajo, y determinar aquellas que se pueden
conservar y aquellas malezas que pueden afectar el paisajismo como las gramineas, hoja ancha,

trepadoras o enredaderas.

- Plagas y enfermedades
La identificacion 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.

Instalacion y siembra de césped
La instalacion y siembra de césped es un procedimiento que involucra una serie de pasos para
garantizar un adecuado establecimiento de estas plantas, asi como la preparacion adecuada del

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

- Limpieza de terreno
Este proceso es una actividad que implica la preparacion adecuada del terreno. Por ello es
importante realizar la eliminacion de cualquier vegetacion existente o material inerte como:
piedras, bloques o pedazos de concreto, raices, hierbas o malezas; de manera que el terreno

quede nivelado y libre de escombros.
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- Nivelacion de terreno e incorporacion de suelo agricola
Este procedimiento implica asegurarse que la superficie esté uniforme y sin desniveles, para asi
evitar problemas de drenaje de agua y evitar charcos al regar. Esto garantizaré la conservacion
de la humedad y un desarrollo 6ptimo del sistema radicular.
Posteriormente se procede a incorporar el suelo agricola, 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 topografia del area designada para el paisajismo.

- Compactacion de terreno
Antes de realizar este procedimiento, es aconsejable humedecer ligeramente el suelo, lo que
facilita la compactacion del terreno. Este proceso se realiza mediante el uso de un rodillo
manual o apisonadora, la cual ejerce presion sobre el terreno y contribuye a lograr uniformidad
en el terreno. A continuacion, se realiza un rastrillado superficial, dejando pequefias ranuras en

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

- Fertilizacion
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 fertilizacion puede resultar
muy beneficiosa para la instalacion y siembra de césped. Este fertilizante suele venir en forma
de granulos 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 instalacion
Después de la aplicacion de triple fosfato, el riego desempefia un papel crucial al facilitar la
distribucion y disolucion del fertilizante en el suelo, y a su vez contribuye a la absorcion
adecuada de los nutrientes. Este proceso asegura la hidratacion de la semilla y garantiza que la
semilla germine y fije sus raices en el suelo. Asimismo, es importante evitar dejar el suelo seco

en contacto con las raices, especialmente durante dias soleados y con altas temperaturas.

- Instalacion de bloques césped
En el proceso de instalacion del césped, se comienza distribuyendo los bloques de césped
estratégicamente en el area de siembra, asegurandose de colocarlos a distancias adecuadas. Es
crucial asegurar una conexion sélida entre los bordes de los bloques, evitando dejar espacios

vacios.
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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 unién y nivelacion entre los bloques y el suelo. Esto ayudard a eliminar cualquier espacio de
aire que pueda quedar entre las raices y el suelo, y también mejorara el aspecto y nivelacion del

césped recién instalado.

- Riego del césped
Se realiza un riego ligero utilizando una regadera manual en forma de lluvia, con el propdsito
de mantener los bloques de césped hidratados durante la instalacion del resto del césped,

evitando que se sequen y promoviendo el enraizamiento del césped.

Instalacion y siembra de plantas ornamentales y drboles
Las especies de plantas ornamentales y arboles desempefian un papel crucial en la estética de
un entorno paisajistico; durante el proceso de siembra de arboles, se deben tener en cuenta los

siguientes pasos:

- Preparacion del suelo
Este proceso es una actividad que implica la preparacion adecuada del terreno donde se
instalaran las plantas. Por ello es importante realizar la eliminacion de cualquier vegetacion

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

- Distancia de plantacion
La distancia entre especies arbdreas podria variar en funcion al tipo de arbol, considerando que
algunos requerirdn mas espacio para un crecimiento adecuado, asi como el tamafio que
alcanzaran en su etapa adulta. Ademas, se debe tener en cuenta el propdsito de la plantacion,
ya sea con fines estéticos o paisajisticos, o si se trata de una plantacion forestal o agroforestal.
Es importante realizar una cuidadosa planificacion para determinar la ubicacion precisa en

relacion con otras plantas, viviendas, lineas eléctricas, sardineles y veredas.

- Excavacion del hoyo
El tamafio de la excavacion del hoyo dependera del tamafio esperado de la planta, ya que las
especies arboreas tienen la capacidad de crecer hasta cierto tamafio. Por ello es importante
asegurarse de que el hoyo sea lo suficientemente amplio y profundo para permitir un adecuado

desarrollo del cepellon y las raices de la planta.
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- Fertilizacion
En el caso de que el suelo no tenga los nutrientes necesarios segun el analisis quimico, sera
necesario corregirlo mediante la incorporacion de abonos organicos o quimicos. 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 esporadicas a realizar por el equipo asignado (limpieza
cotidiana, gestion de riegos, aplicacion 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 ejecucion de una buena poda trae beneficios tanto al paisaje como a la especie. La poda en
arboles trae como resultado una adecuada arquitectura de la planta, utilizando aclareo de ramas,
reduccion y perfilado de copa. Posteriormente, se realiza las podas de conservacion que
implican una revision para quitar elementos no deseados.

- Riego
La aplicacion de agua de riego en un inicio debe ser de manera ligera para lograr una buena
filtracion en la primera capa del suelo, luego de la siembra los riegos seran de manera diaria
durante las primeras 2-3 semanas, pasado este tiempo el riego debe ajustar la frecuencia y
cantidad de riego segun la temporada, tipo de suelo y especie, logrando asi una 6ptima humedad
e incentivando la emergencia de raices principales y adventicias, consiguiendo la restauracion

total de la cabellera radicular.

- Control de plagas y enfermedades
Resulta crucial identificar correctamente las plagas para poder seleccionar el tratamiento de
control mas efectivo. La aplicacion de estos productos (insecticidas, fungicidas, herbicidas o
productos organicos) 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
asi lograr un control oportuno y eficazmente de plagas y enfermedades con aplicaciones

debidamente sistematizadas.
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- Eliminacién de malezas
La identificacion precisa de malezas es esencial para preservar la salud y productividad de la
vegetacion. Este procedimiento consta de varias etapas clave: en primer lugar, evaluar la
intensidad de la infestacion. Luego, seleccionar el método de control mas adecuado, ya sea
mecanico, quimico, cultural o biologico. Finalmente, aplicar el método escogido y mantener
una vigilancia constante del area para detectar cualquier signo de rebrote o nuevas infestaciones

de malezas.

4.2.2 Descripcion de puntos criticos
Tras un detallado andlisis durante el servicio de mantenimiento y preservacion de zonas
paisajisticas, se identificaron los siguientes puntos criticos, que pueden servir para identificar

areas de mejora respecto a la calidad del servicio.

a) No existe uniformidad en la siembra de césped

[lustracion 4. Siembra de césped irregular

Se observd una cantidad considerable de suelo expuesto, asi como bordes irregulares en el
césped, lo que se traduce no solo en una mala estética, sino que esto podria haber sido una
oportunidad para proliferacion de malas hierbas. Por ello, sugiero considerar una resiembra en
areas 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.



43

b) No existe uniformidad en la plantacion de macizos

Ilustracidn 5. Siembra de macizo disperso

No se observé una distribucion uniforme respecto a la densidad de plantacion de macizos, se
notd que algunas plantas estaban mas espaciadas que otras. Esta situacion pudo haber sido
susceptible a la erosion, a la pérdida de humedad y a la germinacion de malezas.

Se recomienda cubrir los espacios vacios sin vegetacion y colocar una capa de mantillo organico
para ayudar a proteger el suelo y mantener la humedad. Ademas, se sugiere una limpieza mas
frecuente para mantener un aspecto mas ordenado y pulcro. Respecto al control operativo, se
deben establecer controles operativos especificos que incluyan guias sobre la distancia de
plantacion. Adicionalmente, se sugiere implementar un proceso de monitoreo y medicion
regular durante la plantacion y las etapas iniciales de crecimiento para asegurar la conformidad
con los criterios de plantacion.

¢) Presencia de hongos

[lustracion 6. Hongo arboreo
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Se visualiz6 el tronco y las ramas de un arbol que presentan una serie de caracteristicas que
podrian 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 sefiala que el
arbol no estaba en Optimas condiciones de crecimiento. Ademas, algunas hojas se veian
descoloridas con manchas marrones, lo cual podria haber sido un signo de estrés o enfermedad
foliar.

Se recomienda realizar un andlisis de causa raiz de las manchas en la corteza y de las hojas
descoloridas para entender las condiciones subyacentes que afectan al arbol. Ademads, se
propone desarrollar y documentar procedimientos estandarizados para el cuidado y
mantenimiento de los arboles, que incluyan la identificacion 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 arboles y demas plantas.

d) Crecimiento de plantas no deseadas (malezas)

Ilustracion 7. Invasion de maleza

Se observo una cantidad considerable de malezas creciendo entre los macizos y extendiéndose
hacia el area de césped. Estas malezas podian competir con las flores y el césped por los
nutrientes y el agua, afectando ademas la estética del jardin. A pesar de la presencia de malezas,
las flores parecian estar en buena condicion, lo que sugeria que el impacto de las malezas atn
no era severo. Sin embargo, se reconocia que podria 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 6ptimo.

e) Zonas de Grass amarillo o seco

[lustracion 8. Césped marchito

Se observé una coloracion 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 fertilizacion, estrés por temperaturas extremas o cambios bruscos de
temperaturas, y el uso incorrecto de herbicidas o fertilizantes.

Se aconseja una evaluacion realizada por un profesional especializado. Ademads, es crucial
realizar un andlisis de suelo para verificar nutrientes y PH. Esto permitird poder tomar
decisiones respecto al tratamiento basadas en evidencia.

f) Carece de un plan de irrigacion para espacios verdes

Ilustracion 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 visualiz6 plantas
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cuyas hojas estaban tornandose amarillas, lo que podria 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 area 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 propagacion de hongos. Este fenomeno 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 compaiia en cuanto a la limpieza y el

tratamiento eficiente de desechos.

Ilustracion 10. Residuos vegetales

Se visualiz6 hojas secas y otros desechos esparcidos sobre el area 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 recoleccion de desechos.
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4.3 Elaborar una politica y objetivos basados en la norma ISO 9001:2015 en la empresa

paisajista.

Contexto de la organizacion

Necesidades y expectativas

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

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

que podrian afectar la capacidad de la organizacion para satisfacer los requisitos de las partes,

por tanto, se ha realizado la clasificacion de esas partes interesadas, en la “Tabla 5

Tabla 4. Partes interesadas

Partes
interesadas

Cuestiones internas

Necesidades y expectativas

1 |Alta direccion

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 margenes de ganancia

Minimizar costos y maximizar la productividad

Estrategias de innovacion y uso de tecnologia de
vanguardia

Atraer y retener talento altamente calificado

Cumplir con las regulaciones y leyes relacionadas con
la industria

Construir la satisfaccion y fidelizacion del cliente

Expansion a nuevos mercados

2 |Empleados

Colaboradores con nivel educativo de
secundaria, técnico y/o universitario;
responsables de actividades de
administracion y operacion y la
compaiiia les ofrece una compensacion
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

Valoracion 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 instalacion de espacios verdes de
calidad.

Entrega de un presupuesto claro

Cumplimiento de plazos

Servicio de calidad

Garantia de defecto

Términos de pago justos

4 |Proveedores

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

Comunicacion efectiva (cantidades, calidad, precio)

Establecer contratos a largo plazo

Pago oportuno por los servicios prestados

5 |Bancos

Entidades financieras que facilitan lineas
de crédito para financiar proyectos o
cubrir necesidades operativas.

Historial financiero sé6lido y estable

Flujos de efectivo predecibles

Cumplimiento de plazos de pago
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Estados financieros transparentes

Capacidad de pago

Cumplimiento normativo

Organismos gubernamentales peruanos .. -
dedicados a vigilar el cumplimiento de | Cumplimiento de obligaciones

6 | Gobierno las leyes: SUNAT, MEF, SUNAFIL, . .
Seguridad y salud ocupacional

INDECOPI, SUNARP, SBS, entre otras.
Sostenibilidad

Fuente: Adaptado de Aquino (2022)

Politica 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. Politica de Calidad

POLITICA DE CALIDAD

Nuestra empresa, es una organizacion especializada en el disefio, instalacion y mantenimiento
de dreas verdes; con la finalidad de crear entornos atractivos y sostenibles. Por lo cual es
prioridad para nosotros mantener y cumplir altos estandares de calidad en nuestros procesos
logrando asi cumplir con las necesidades y expectativas de nuestros clientes y demas partes
interesadas. Nos enorgullece seguir las directrices establecidas en la Norma I1SO 9001:2015, lo
que refleja nuestro compromiso de mantener un sélido Sistema de Gestion de Calidad, para lo
cual se ha establecido los siguientes principios:

- Proporcionar servicios de paisajismo de alta calidad que alcancen mas de lo que los
clientes prevén, asegurando su satisfaccion y reflejando su vision y necesidades.

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

- Promover la participacién activa y el compromiso de los colaboradores, a la par de
proporcionar capacitacion y formacién con el fin de garantizar la excelencia profesional
en la empresa.

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

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

- Desarrollar un sistema de auditorias 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 andlisis del entorno organizativo e identificada los riesgos y amenazas,
se fijaron objetivos estratégicos, que serdn una parte esencial de la orientacion estratégica de la
organizacion.

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
compafiia 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 satisfaccion del cliente, asegurando que nuestros
productos o servicios cumplan y superen sus expectativas.

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

6. Obtener la certificacion ISO 9001 en linea con las directrices preestablecidas.

Planificacion

Seglin la normativa ISO 9001-2015, la compaiia 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 evaluacion 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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No|Descripcion del Riesgos |Probabilidad | Medidas de Mitigacion |Responsable
Dafio a la propiedad del Capacitacion en manejo de
1 [cliente durante el Media equipos y técnicas de Jefe de proyecto
proyecto. trabajo seguras.
Aplazamientos en obra
debido una ineficaz Planificacion flexible y Gerente General y
2 . ., Alta . !
administracion del estrategias de trabajo. Jefe de Proyecto
tiempo.
. Establecer relaciones
Escasez de materia prima |, . - . .,
3 - Baja solidas proveedores Administracion
Yy suministros. .
calificados.
Comunicacion constante | Gerente General,
4 Insatisfaccion del cliente Baja con el cliente y Gerente de
con el servicio final. cumplimiento de las Calidad y Jefe de
politicas de calidad. Proyecto
Mejorar la lealtad del
cliente mediante un
servicio de calidad /
Ingreso de nuevos Mantenerse informado Gerente General y
5 |competidores al mercado |Alta sobre tendencias y Gerente de
Paisajista cambios en el mercado Calidad
para anticipar y reaccionar
ante la entrada de nuevos
competidores.

Planificacion de objetivos

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

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

continuacion, presentamos mas detalles, en la “Tabla 8”:
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Objetivos Actividades Recursos Responsable
Comunicar los objetivos y politica de Recursos Humanos: Personal con
calidad que la empresa espera que los experiencia en SGC y comunicacion
Fortalecer la cultura de calidad en toda la entidad, |colaboradores adopten en su trabajo diario. |interna. G. General,
haciendo hincapié en la importancia de la calidad . . et Herramientas de Comunicacion: como G. de Calidad y
en todas las vertientes de sus operaciones. Organizar reuniones, c.harl.a}s, boletines boletines, correo electrénico y plataformas | Coordinador de Calidad.
informativos y comunicacion regular sobre S . . .
. . de comunicacion, para difundir mensajes
los logros relacionados con la calidad. . .
relacionados con la calidad.
Desarrollar politicas y procedimientos .,
. P sy p . Recurso humano: Para la redaccion y
internos que reflejen el acatamiento de las ., [ .
o . o i blicaciones lecales revision de politicas y procedimientos.
Asegurar el cumplimiento de las disposiciones normativas y oblig gales. Gerente de Calidad
legales y otros requisitos vigentes que la compaiiia Herramientas de gestion: Software de . ’.
. Implementar una Base de datos de las . o Coordinador de Calidad y
haya adoptado, garantizando que todas las . . gestion de documentos que facilite la
. . referencias normativas legales entre otras ., ., . Responsable de
operaciones cumplan con las regulaciones . . creacion, revision y almacenamiento de la o
. regulaciones aplicables Capacitacion.
pertinentes. base de datos.
Capacitar al personal en las leyes y Recurso humano: Para la capacitacion y
regulaciones relevantes sensibilizacion del personal.
i Proporcionar formacion en calidad para los
Sensibilizar y comprometer al personal para que . . )
. ’ . . colaboradores, esto puede incluir cursos, Recursos Humanos: Personal con Responsable de
participe activamente en actividades relacionadas oy . S o o,
. talleres y capacitacion en temas relacionados | experiencia en SGC y capacitacion. Capacitacion.
con la calidad. .
con la calidad.
Herramientas de Retroalimentacion:
Realizar encuestas periodicas, entrevistas o | Puedes utilizar software de encuestas y
recopilacion de retroalimentacion para herramientas de retroalimentacion para
. . . .. |evaluar la satisfaccion del cliente recopilar opiniones y comentarios de los .
Mantener y mejorar continuamente la satisfaccion Gerente de Calidad,

del cliente, asegurando que nuestros productos o
servicios cumplan y superen sus expectativas.

clientes

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

Recursos Humanos: Personal con
experiencia en SGC y atencion al cliente

Coordinador de Calidad y
Jefe de Proyectos
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preventivas
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Realizar charlas y presentaciones regulares
para el personal interno, incluyendo
empleados nuevos y actuales, para
comunicar la Politica de Calidad y su
importancia.

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

Difundir ampliamente la Politica de Calidad en Gerente de Calidad,
charlas, inducciones y comunicar a proveedores y |Comunicar la Politica de Calidad a Herramientas de Comunicacion: Tales Coordinador de Calidad,
otras partes interesadas relevantes, garantizando |proveedores y otras partes interesadas como presentaciones, folletos, emails, y Administrador y
que todos estén al tanto y comprometidos con relevantes a través de correos electronicos, |plataformas de comunicacion interna y Responsable de
nuestros estandares de calidad. reuniones y otros canales de comunicacion. |externa. Capacitacion.

Proporcionar capacitacion a los proveedores

P P . P [ Recursos Humanos: Personal de
sobre los estandares de calidad y la Politica o
. comunicacion interna, formadores, y
de Calidad de la empresa, asegurando su .
-, o expertos en calidad.

comprension y cumplimiento.

Elaborar un plan minucioso que contemple

los pasos necesarios para cumplir con los

pas 10 par: P Recursos Humanos: Personal con
requisitos de certificacion, cronograma, A
. experiencia en SGC.
recursos indispensables y encargados de
cada cometido. G.G
. ., , . General
Obtener la certificacion ISO 9001 en linea con las - - 7
. . . Preparar la documentacion requerida y . . G. de Calidad y

directrices preestablecidas. . o, ) ., Recursos Humanos: Auditores internos ) .

realizar auditorias de pre-certificacion para Coordinador de Calidad.

asegurar que se cumplan los requisitos.

competentes y cualificados en SGC.

Seleccionar un organismo de certificacion
reconocido y realizar la auditoria de
certificacion.

Recurso financiero: Se requiere para llevar
a cabo la certificacion en SGC.
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Informacion documentada

La norma estipula que toda la informacion 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 gestion, se utilizara el formato del Anexo 4: Lista

maestra de documentos.
Operacion

Control operacional
Se planificard, implementard y controlara el proceso de prestacion de servicio, para lo cual se
controlarén las siguientes condiciones:

- Garantizar las disposiciones y requerimientos de los clientes.

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

de mantenimiento y calibracion.
- Implementar controles para actividades de riesgo.
- Usar procedimientos de trabajo para la conservacion y mantenimiento de paisajismo

verde y seco.

Requisitos de productos y servicios
Los nuevos proveedores de bien/servicio se registran en el formato de gestion del Anexo 5:
Lista de Proveedores Aprobados, que el Jefe de Proyectos evaluard a través del formato de

gestion del Anexo 6: Evaluacion de Proveedores.
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4.4 Evaluar y proyectar la rentabilidad econémica financiera para los periodos 2023-2015
con la aplicacion del disefio de gestion de la calidad segun la norma ISO 9001:2015 en

la empresa Paisajista.

Se realizo la evaluacion de ratios de rentabilidad ROE y ROA basados en la informacion
brindada por la empresa, Anexo 7: Estado de Situacion Financiera del 2020 al 2022 y Anexo 8:

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

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

Periodo 2020 Periodo 2021 Periodo 2022
Resultado Resultado Resultado
ROE Valor (S/)  [(%) Valor (S/)  [(%) Valor (S/)  [(%)
Utilidad Neta (27,321 66,946 57,257
3.70% 8.28% 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 afios 2021 y 2022 ha generado una rentabilidad en términos de ROE de
8.28% y 8.33% respectivamente lo cual indica practicamente estable. Esto podria indicar una
mejora en la capacidad de la compaiiia para producir ganancias a partir del capital perteneciente

a sus inversores.

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

Periodo 2020 Periodo 2021 Periodo 2022
Resultado Resultado Resultado
ROA Valor (S/)  [(%) Valor (S/)  [(%) Valor (S/)  [(%)
Utilidad Neta (27,321 66,946 57,257
Activo total 1,178,930 (2.32% 1,137,457 |5.89% 866,528 6.61%

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 afios 2021 y 2022 muestra una rentabilidad
en términos de ROA de 5.89% y 6.61% respectivamente, lo cual denota que podria mejorar el
ROA centrandose en mejorar la eficiencia, reducir costos y aumentar la satisfaccion de sus

clientes. Siendo esencial la puesta en marcha de un SGC que contribuya a elevar las ventas y
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ampliar la presencia en el mercado. Para ello hemos establecido los costos que acarrea la

implementacion de un SGC segtn la ISO 9001, como se puede visualizar en la siguiente tabla:

Tabla 10. Costos de la implementacion del SGC

Costo
Concepto
Ao 01 | Afio 02 | Aiio 03

Gerente de Calidad 48,000.00(48,000.00(48,000.00
Equipo de gestion de calidad Coordinador de Calidad {30,000.00|30,000.00{30,000.00

Responsable de

Capacitacion 30,000.00{30,000.00{30,000.00

Auditoria Inicial 2,700.00 0.00 0.00

Auditoria Principal 9,000.00 0.00 0.00
Certificacion ISO 9001 Primera Auditoria de
(Vigencia 3 afios) 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 célculos de los costos de implementacion que se visualiza en la
Tabla 11, estan basados en un presupuesto brindado por una entidad especializada en
certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) en nuestro Pais, sin embargo estos
costos pueden variar segin el tamafio y otras necesidades especificas de la empresa.
Asumiendo los costos de implementacion y asumiendo una disminucion del 7.7% en insumos,
el cual afectara al costo de ventas; como se informa en el estudio de Hualpa (2021), se procedio

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

a. Escenario conservador
El escenario conservador posee el nivel més bajo de probabilidad en cuanto a su rentabilidad.
Para el analisis dentro de este marco, se seleccionaran valores que se sittian por debajo de las

expectativas, como se puede visualizar el el siguiente cuadro:



56

Tabla 11. Descripcion del escenario conservador

Escenario Conservador

Economia peruana en recesion
Supuestos

Crecimiento minimo del sector paisajista

ISO 9001:2015 Vendedor Péagina Web Municipalidades
Afo 2023 7% 100,000 NA NA

ISO 9001:2015 Vendedor Péagina Web Municipalidades
Ano 2024 7% 125,000 0.5% NA

ISO 9001:2015 Vendedor Péagina Web Municipalidades
Afo 2025 7% 150,000 1% 300,000

En el escenario conservador se presume que la economia peruana experimentara una fase
recesiva. Ante este contexto, se prevé un crecimiento minimo para el sector paisajistico. La
proyeccion para el afio 2023 se prevé que la implementacion de la norma ISO 9001:2015
ayudard al incremento de ventas en un 7%, asimismo se consider6 la contratacion 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 pagina web. En el ano 2025, la meta de ventas
asciende a 150,000 soles con un aumento del 1% en las ventas a través de la pagina web, y se
proyecta la contratacion con municipalidades, estimando ingresos por 300,000 soles. Este
cuadro conservador refleja una estrategia de crecimiento gradual y cautelosa, adecuada a un
entorno econdmico desafiante.

Posteriormente basandose en el escenario conservador se hizo la proyeccion de ventas para los

afios 2023 a 2025, como se puede visualizar en la siguiente tabla:

Tabla 12. Proyeccion 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 utilizo 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 Situacion 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. Proyeccion del ROE- Escenario conservador

Periodo 2023 Periodo 2024 Periodo 2025
Resultado Resultado Resultado
ROE Valor (S/) |(%) Valor (S/) (%) Valor (S/) [|(%)
Utilidad
Neta -58,538 29,329 3,612 0.57% 134,792 17.58%
Patrimonio 628,425 632,037 766,829

Segun las proyecciones obtenidas en un escenario conservador tenemos la siguiente
informacion: en el periodo 2023 se estima una pérdida de 9.32% en su ROE, lo cual indica que
la empresa estd generando pérdidas en relacion 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. Proyeccion del ROA- Escenario conservador

Periodo 2023 Periodo 2024 Periodo 2025
Resultado Resultado Resultado
ROA Valor (S/)  {(%) Valor (S/) (%) Valor (S/) (%)
Utilidad
Neta -58,538 3,612 134,792
Activo total |721,627 -8.11% 696,868 0.52% 874,293 15.42%

Segun 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%.
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b. Escenario moderado
Este escenario se caracteriza por una progresion 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 econdmicas previsibles como se puede visualizar el el

siguiente cuadro:

Tabla 15. Descripcion del escenario moderado

Escenario Moderado
Economia peruana estable

Supuestos
Crecimiento estable del sector paisajista

Afio 2023 ISO 9001:2015 Vendedor Péagina Web Municipalidades
9% 250,000 NA NA

Afo 2024 ISO 9001:2015 Vendedor Péagina Web Municipalidades
9% 350,000 3% NA

Afo 2025 ISO 9001:2015 Vendedor Péagina Web Municipalidades
9% 450,000 5% 450,000

El escenario moderado se fundamenta en la premisa de una economia peruana estable y un
crecimiento estable en el sector paisajista. Para el afio 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 afo siguiente, 2024, se espera continuar con la misma
normativa [SO apuntar a un crecimiento del 9%,, asimismo se estima que por parte del vendedor
las ventas alcancen 350,000 soles, acompafiados de una nueva contribucion del 3% derivada de
la pagina 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 participacion en la pagina web del 5%, junto con un apoyo estimado
de las municipalidades de 450,000 soles.

Posteriormente basandose en el escenario moderado se hizo la proyeccion de ventas para los

afios 2023 a 2025, como se puede visualizar en la siguiente tabla:
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Tabla 16. Proyeccion 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 proyeccion de EEFF para los periodos 2023 hasta 2025 siguiendo el
criterio de un escenario moderado, ver Anexo 11: Estado de Situacién Financiera Proyectado
del 2023 al 2025- Escenario Moderado y Anexo 12: Estado de Resultados Proyectado del 2023
al 2025- Escenario Moderado:

Tabla 17. Proyeccion del ROE- Escenario moderado

Periodo 2023 Periodo 2024 Periodo 2025
Resultado Resultado Resultado
ROE Valor (S/)  {(%) Valor (S/) (%) Valor (S/) (%)
Utilidad
Patrimonio |688,779 830,472 1,273,494

Segun las proyecciones obtenidas en un escenario conservador tenemos la siguiente
informacion: el afio 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 afio pasado, demostrando
una mayor eficiencia en la generacion de ganancias a partir del patrimonio. En el periodo 2025,
el ROE es 34.79%. Este es un aumento alin mas notable, sugiriendo que la empresa ha mejorado

sustancialmente su capacidad para generar ganancias a partir de su patrimonio.
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Tabla 18. Proyeccion del ROA- Escenario moderado

Periodo 2023 Periodo 2024 Periodo 2025
Resultado Resultado Resultado
ROA Valor (S/) |(%) Valor (S/) (%) Valor (S/) (%)
Utilidad
Neta 1,816 141,693 443,022
Activo total |782,183 0.23% 933,656 15.18% 1,475,758 30.02%

En este caso, el ROA de la empresa ha proyectado una fuerte mejora en los tltimos dos afios.
En 2023, el ROA fue de 0.23%, lo que significa que la empresa generd 0.23 soles de beneficio
por cada 100 soles de activos. En 2024, el ROA aument6 un 15,18 %, y en 2025, alcanzo6 un
nivel récord de 30,02 %.

c. Escenario agresivo
Este escenario se caracteriza por ser el que ostenta la mayor probabilidad de realizacion. El
analisis correspondiente a este contexto se llevara a cabo utilizando valores que superan las

proyecciones estandar.

Tabla 19. Descripcion del escenario agresivo

Escenario Agresivo

Auge economico en Pert
Supuestos

Creciente interés en la sostenibilidad y preservacion del entorno natural.

ISO 9001:2015 |Vendedor Péagina Web Municipalidades
Afo 2023 12% 400,000 NA NA

ISO 9001:2015 |Vendedor Péagina Web Municipalidades
Ao 2024 12% 450,000 3% NA

ISO 9001:2015 |Vendedor Péagina Web Municipalidades
Ao 2025 12% 550,000 8% 700,000

El escenario agresivo se define bajo la expectativa de un fuerte crecimiento de la economia
peruana, combinado con un incremento en el interés por la sostenibilidad y la conservacion
ambiental. En el afio 2023, con la implementacion de la norma ISO 9001:2015, se proyecta un
aumento del 12% en ventas, y a su vez se considerd la contratacion de una empresa vendedora

con una meta de ventas de 400,000 soles. Para el 2024, se anticipa un so6lido crecimiento del



61

12% en las ventas bajo la continuidad de la certificacion ISO 9001. Por otro lado, se proyecta
que el volumen de ventas por parte de los vendedores alcance los 450,000 soles. Ademas, se
prevé el inicio de una contribucion significativa de la pagina web, representando un 3%. En la
culminacion del periodo, el afio 2025, se prevé un incremento de ventas a 550,000 soles con un
notable aumento al 8% a través de la pagina web y una colaboracién 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 econdémico favorable y un

compromiso creciente con practicas empresariales ecologicas.

Posteriormente basandose en el escenario agresivo se hizo la proyeccion de ventas para los afios

2023 a 2025, como se puede visualizar en la siguiente tabla:

Tabla 20. Proyeccion 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 realizé las proyecciones de los EEFF, Anexo 13: Estado de Situacion 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. Proyeccion del ROE- Escenario agresivo

Periodo 2023 Periodo 2024 Periodo 2025
Resultado Resultado Resultado
ROE Valor (S/) |(%) Valor (S/) (%) Valor (S/) (%)
Utilidad
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 ultimos dos afios. En 2023, el ROE fue de 8.21 %, lo que significa que la empresa



generd 8.21 soles de beneficio por cada 100 soles de patrimonio. En 2024, el ROE aument6

un 22,88 %, y en 2025, alcanzé un nivel récord de 41,30 %.

Tabla 22. Proyeccion del ROA- Escenario agresivo
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Periodo 2023 Periodo 2024 Periodo 2025
Resultado Resultado Resultado
ROA Valor (S/) |(%) Valor (S/) (%) Valor (S/) (%)
Utilidad
Neta 61,478 222,022 682,750
Activo total |848,474 7.25% 1,107,260 |20.05% 1,955,789 |34.91%

En este escenario, el ROA de la empresa ha experimentado una mejora gradual en los tltimos

dos afios. En 2023, el ROA fue de 7.25 %, lo que significa que la empresa gener6 7.25 soles de

beneficio por cada 100 soles de activos. En 2024, el ROA aument6 un 20,05 %, y en 2025,

alcanzo un nivel de 34,91 %.
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Discusion

Con el disefio de un sistema de gestion de calidad se espera obtener un crecimiento global de la
empresa, lograr el control operacional de los servicios a través de la organizacion de los
procesos, actividades y procedimientos, difundir la politica 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 compaiiia, se evidencia insuficiencia de maquinaria y equipos
para el desarrollo y mantenimiento de sus proyectos. Ademas, problemas logisticos, un clima
laboral no tan saludable, y reclamos por parte de sus clientes. Rebaza (2019) por su parte,
encontro que, antes de la implementacion del SGC, los clientes expresaban insatisfaccion
significativa. Sin embargo, después de la implementacion de la ISO 9001:2015, se observo una
mejora sustancial en la satisfaccion del cliente y un valor agregado considerable para la

empresa.

Respecto a la evaluacion de los procesos operativos e identificacion de puntos criticos, se puede
atribuir como posibles causas la ausencia de procesos estandarizados, una comunicacion
deficiente dentro del equipo y la falta de claridad en las responsabilidades del personal. Estas
deficiencias en la gestion operativa pueden resultar en costos elevados, tanto monetarios como
en términos de reputacion de la empresa. La implementacion de un SGC, tal como lo sugiere
Valenzuela (2019), no solo facilitaria la identificacion y correccion de estas deficiencias, sino
que también contribuiria a una mejora continua en la calidad de los servicios ofrecidos. Esta
implementacion permitiria a la empresa establecer una base solida para la planificacion de sus

procesos, enfocandose en la eficiencia operativa y mitigando asi los costos elevados.

Sumado a esto, se sugiri6 el desarrollo de politicas y objetivos de calidad, fundamentales para
el Sistema de Gestion de Calidad, que facilitaran la reduccion de costes y desembolsos en
diversas tareas, incrementando el valor y potenciando la competitividad. Establecer politicas
de calidad alineadas con las metas y la dedicacion de la entidad es crucial para alcanzar estos
beneficios. Por otro lado, Rodriguez (2022) resalta que la Politica del Sistema Integrado de
Gestion (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 politica, objetivos, programas, control y revisiéon de procesos. La combinacion de
ambos enfoques destaca que tanto la implementacion de un SGC como un SGI proporciona

beneficios significativos. Un SGC enfocado exclusivamente en la calidad puede llevar a una



64

mayor eficiencia y competitividad, mientras que un SGI ofrece una mayor alineacioén con la
politica y estrategia de la organizacion al proporcionar una perspectiva conjunta de la calidad,

el medio ambiente y la seguridad y salud en el trabajo.

Ademas, se valoro la rentabilidad de la empresa de paisajismo empleando razones financieras
de rentabilidad del patrimonio y rentabilidad de la inversion de los tltimos tres periodos, y a su
vez se realizaron proyecciones bajo tres escenarios: conservador, moderado y agresivo,
determinandose 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 implementacion del sistema de gestion 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 implementacion del SGC seran compensados por los ingresos y ahorros futuros. Esto
refuerza la idea de que invertir en un SGC es una decisidn estratégica con beneficios tanto

operativos como financieros.
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Conclusiones

A través de la descripcion y diagnoéstico de la situacion actual de la gestion de la calidad,
es posible comprender los aspectos importantes de la organizacion a través de su
organigrama, mision, vision, metas y objetivos de trabajo. Durante el proceso de
investigacion, 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 certificacion, la sugerencia econdmica era alta y la empresa no tenia
suficiente capacidad operativa (maquinaria de riego y maquinas de linea amarilla);
ademas de la ausencia de personal técnico calificado para el puesto de jardineria. Otro
punto muy importante es que la compaiia no identifica de manera correcta cada uno de
sus procesos y procedimientos operativos.

La investigacion ha demostrado que la gestion de la calidad no esta 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 gestion y operativos, lo cual incide en la eficiencia operativa, con
implicaciones significativas en los costos, la percepcion de calidad y satisfaccion por
parte del cliente, lo cual es un hallazgo relevante a la luz de los criterios de calidad de
la ISO 9001:2015.

La adopcion de politicas y objetivos resulta crucial para la operatividad 6ptima del SGC.
Dichas estrategias no solo ofrecen una administracion financiera mas eficaz al reducir
los costos en insumos, sino que también contribuyen a elevar el valor y fortalecer la
posicion competitiva de la organizacion. Por ende, su implementacion, aunque el valor
de la implementacion es desafiante, es fundamental para asegurar el éxito y la viabilidad
futura de la empresa.

Finalmente, segun las proyecciones realizadas a través de la certificacion, 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 afios en consecuencia de que las ventas no
cubren la inversion sostenida en la implementacion 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 afio de manera significativa en 17.06% y 34.79%
y el margen de beneficio econdomico (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

vision a mediano plazo. En el escenario agresivo el margen de beneficio ROE y ROA
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proyecté una rentabilidad de gran impacto a corto plazo muy atractiva para los
accionistas, producto de la implementacion de la ISO con estrategias de ventas

asociadas a ella.
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VI. Recomendaciones

1. Después del diagnodstico de la empresa, se recomienda analizar el contexto de la
organizacion e implementar un plan estratégico organizacional, realizar mejoras o
reingenierias en la estructura organizacional (organigrama) ya que existen duplicidad y
vacios de funciones, ademas se recomienda cumplir con los procedimientos de seleccion
de personal. A nivel operativo se recomienda adquirir maquinaria (cisterna,
retroexcavadora, rodillo) mediante leasing como medio de financiamiento para asegurar

la continuidad de la implementacion del SGC.

2. Se sugiere adoptar procedimientos de gestion de la calidad con metas y objetivos
propios para controlar los puntos criticos identificados en la evaluacion. Desarrollar
protocolos claros para el riego, fertilizacion y controles fitosanitarios, complementado
con la formacién adecuada al jefe de proyectos y demds responsables en gestion de
calidad. Poner en practica medidas preventivas para prevenir la reiteracion de estos
problemas. Ademads, elaborar encuestas a los clientes, realizar un informe de
satisfaccion del cliente y en base a éste elaborar un Plan de Accién, con la finalidad de

garantizar la eficacia del SGC.

3. Apostar por consultorias especializadas en ISO 9001: 2015 para el desarrollo de un
Sistema de Gestion de Calidad y alcanzar la certificacion, con el propdsito de forjar
vinculos 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 informacion econdémica- financiera, de
manera que la compafiia pueda medir sus ratios de rentabilidad, aplicar estrategias para
minimizar costos y maximizar su utilidad. Ademas, se sugiere implementar objetivos

financieros enfocados en la rentabilidad y realizar un analisis del costo beneficio.
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VIII. Anexos
ANEXO 01: GUIA DE ENTREVISTA

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO
ESCUELA DE CONTABILIDAD

GUIA DE ENCUESTA

La entrevista esta 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 Ramirez
Fecha: 24-05-2022

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de la gestion de calidad de la empresa Paisajista

1. ;Cual ha sido la el progreso de la compaiia a lo largo de su historia?

2. (Qué objetivos estan previstos para el futuro?

3. (Qué razones cree que explican el rechazo a las propuestas de la compaiiia
Paisajista?

4. ;Realiza la entidad sondeos para conocer la satisfaccion del cliente?

5. ¢ Coémo considera usted el clima laboral de la empresa?

6. (La empresa cuenta con una Politica 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. (Laempresa motiva y recompensa la innovacion, la toma de decisiones y el logro
de los resultados?

10. ;La empresa motiva y recompensa la innovacion, la toma de decisiones y el logro
de los resultados?

11. ;La organizacion ha implementado alglin 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 organizacion, ¢La direccion busca involucrar a los empleados cuando se

toman decisiones importantes?



74

15. ;La empresa cuenta con un Control de la informacion documentada?
16. ;La empresa tiene un programa de evaluacion de los proveedores?
17. sAcata la compafia exigencias legales y reglamentarias del contratista

18. ;Cual ha sido la tendencia de la rentabilidad de los beneficios antes de impuestos

durante el periodo 2020-2022?

Agradezco su cooperacion, la informacidn proporcionada seran de gran beneficio para

el estudio.



ANEXO 02: LISTA DE COTEJO

Variable: Gestion de calidad
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Gestion de calidad
N° Integracion Estratégica SI NO Observacion
1 La compaiiia analiza las necesidades de sus clientes, aspectos legales y las
normativas relevantes al SGC.
) La compafiia monitorea y actualiza constantemente la informacién vinculada a
sus clientes, el entorno legal y las regulaciones pertinentes al SGC.
La organizacion posee objetivos de calidad y una estrategia de planificacion
3 : .
definida en el marco de la normativa SGC.
4 La empresa cuenta con un proceso de seleccion que se alinee con los objetivos
de calidad de la empresa
5 La empresa ha definido responsabilidades claras en relacion a la gestion de
calidad
N° Recursos SI NO Observacion
6 La entidad proporciona y conserva los recursos esenciales para llevar a cabo sus
operaciones y garantizar la conformidad de sus servicios.
La compaiia garantiza la proteccion de los activos (tanto hardware como
7 software, asi como los recursos de comunicacion y tecnologia de la informacion)
relacionados con el SGC.
] La organizacion instaura, proporciona y conserva las instalaciones requeridas
para el desempenio de sus procesos y la entrega de sus servicios.
9 La organizacion determina las necesidades econdmicas y financieras del
departamento encargado de la gestion de calidad.
10 La organizacioén examina las posibles vias de financiamiento para realizar la
puesta en marcha del SGC.
N° Evaluacion SI NO Observacion
1 La organizacion efectua una evaluacion de la conformidad de los productos, la
satisfaccion de los clientes, y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
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La organizacion lleva a cabo una evaluacion del rendimiento de los proveedores

12
externos.
13 La organizagién evalia de manera imparcial el beneficio financiero de la
implementacion del SGC.
La organizacion tiene en cuenta los gastos relacionados con auditorias,
14 formacion, asesoramiento, diagndstico, implementacién y planificacion del
SGC.
La organizacion considera elementos significativos en los impactos positivos del
15 Sistema‘ de Gestiéq Qe Calidad (‘SGC), que ipcluyen la reducc%én de
devoluciones, la minimizacion de residuos, la disminuciéon de reclamaciones y
el aumento de las ventas.
16 La organizacion lleva a cabo una estimacion precisa y minuciosa de los

desembolsos financieros.




ANEXO 03: GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

Variable: Rentabilidad

Actividad econdmica: Instalacion y mantenimiento de jardines

Fecha de aplicacion: 29/09/2023

Periodos de recoleccion: Desde: 01/01/2020 Hasta: 31/12/2022

Periodo 2020 Periodo 2021 Periodo 2022
ROE Valor (S/) Resultado (%) |Valor (S/) Resultado (%) |Valor (S/) Resultado (%)
Utilidad Neta 27,321 66,946 57,257

3.70% 8.28% 8.33%

Patrimonio 738,389 808,372 686,963

Periodo 2020 Periodo 2021 Periodo 2022
ROA Valor (S/) Resultado (%) |Valor (S/) Resultado (%) |Valor (S/) Resultado (%)
Utilidad Neta 27,321 66,946 57,257
Activo total 1,178,930 2.32% 1,137,457 5.89% 866,528 6.61%
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ANEXO 04: LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS
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LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

Codigo:

Version:

Fecha:

Revisado:

Aprobado:

N° |Area Codigo

Nombre del documento Version

Fecha de aprobacion

Reglamentos

Procedimientos de Gestion

Procedimientos Operativos

Registros

Manuales

Planes

Formatos

Cartillas

Fuente: Adaptado de Coral (2023).
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ANEXO 05: LISTA DE PROVEEDORES APROBADOS

Codigo:
Version:
LISTA DE PROVEEDORES Fecha:
Revisado:
Aprobado:
No Nombre del proveedor gg?\i‘éfgo y/o Calificacion | Observaciones

Fuente: Adaptado de Manyari (2023).



ANEXO 06: EVALUACION DE PROVEEDORES

80

EVALUACION DE PROVEEDORES

Codigo:

Version:

Fecha:

Revisado:

Aprobado:

No

Razoén Social

Evaluacion de Capacidad y

Calidad de Productos/Servicios

Condiciones Comerciales

Experiencia
Politica | Garantia
. . |Productos ; ..
Experiencia Capacidad | Cumplimiento |de 0 .

y/o , .. . | Condiciones | Plazos de
en el servicios de de estandares | control | Servicio |Precio de pago enfrega
mercado . suministro | de calidad de de Post pag g

ofrecidos :

calidad | Venta

Calificacion




ANEXO 07: ESTADO DE SITUACION FINANCIERA DEL 2020 AL 2022

ACTIVO CORRIENTE

Efectivo y Equivalente de Efective

Cuentas por cobrar comerciales - terceros
Cuentas por cobrar personal, directores y gerentes
Otras cuentas por cobrar

Activo Diferido

Materiales Awdiares, suministros

TOTAL ACTIVO CORRIENTE

ACTIVO NO CORRIENTE
Propiedad planta y equipo
Deprodoa‘bo acumulada

TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE

TOTAL ACTIVO
Fuente: Empresa Paisajista.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
Al 31 de Diciembre del 2020 al 2022

(Expresado en soles)
2020 2021 2022
PASIVO CORRIENTE
6,574 65,522 15,702 Tributos por pagar
204 319 28,193 22372 Remuneraciones por pagar
382,199 32,082 32,082 Cuentas por pagar comerciales - terceros
0,876 229366 223,578 Otras cuentas por pagar
85,075 36,908 34,100 Pasivo diferido
62,025 290,359 111,691 TOTAL PASIVO CORRIENTE
750,068 682,520 439,525
PASIVO NO CORRIENTE
Deudas a largo plazo
TOTAL PASIVO NO CORRIENTE
TOTAL PASIVO
460,285 514,295 514,205 PATRIMONIO
(31,423) (59,358) (87.292) Capital
428,862 454,937 427,003 Capital adiconal
Resultados acumulados
RESULTADO DEL EJERCICIO
TOTAL PATRIMONIO
1,178,930 1,137,457 866,528 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO
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2020 2021 2022
4,560 16,496 15,483
4672 6,885 18,134
34,070 21,946
48,179 18,000 18.000
91,481 41,481 73,563
349,059 287,604 106,002
349,059 287,604 106,002
440,540 329,085 179,565
170,000 170,000 170,000
401,828 401,828 401,828
139,240 169,598 57877
27.321 66,946 57,258
738,389 808,372 686.963
1,178,930 1,137,457 866,528




ANEXO 08: ESTADO DE RESULTADOS DEL 2020 AL 2022

ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS
Al 31 de Diciembre del 2020 al 2022

(Expresado en soles)

2020 2021 2022
Ventas 430,084 1,109,250 447,808
Costo de Ventas (142,244) (813,280) (298,081)
UTILIDAD BRUTA 287,840 295,970 149,727
Gastos Administrativos (217,138) (120,894) (43,991)
Gastos de Ventas (36,709) (80,596) (29,327)
RESULTADO DE OPERACION 33,993 94,480 76,409
Ingresos Financieros 12,077 30,180 0
Gastos Financieros (15,754) (47,998) (12,790)
Otros ingresos 41 42 0
RESULTADO ANTES DE PART. E IMP. 30,357 76,704 63,619
Impuesto a la Renta RMT HASTA 15UIT 10% (3,036) (6.600) (6,362)
Mas de 15UIT 29.5% (3,158)
UTILIDAD NETA 27,321 66,946 57,257

Fuente: Empresa Paisajista.



ANEXO 09: ESTADO DE SITUACION FINANCIERA PROYECTADO DEL 2023 AL 2025 - ESCENARIO CONSERVADOR

ACTIVO CORRIENTE

Efectivo y Equivalente de Efectivo

Cuontas por cobrar comerciales - 10rores
Cuenias por cobrar parsonal, direciores y geventes
Otras cuentas por cobrar

Activo Diferido

Materiales Audlares, suminstros

TOTAL ACTIVO CORRIENTE

ACTIVO NO CORRIENTE
Propiedad planta y equipo
Depreciacion scumulada

TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE

TOTAL ACTIVO

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
Al 31 de Diciembee del 2023 al 2025

(Expresado en soles)
2023 2024 2025

PASIVO CORRIENTE

119,038 110,522 262,M2 Tributos por pagar

68,340 88,216 148,373 RoMUNOraciones por pagar
0 0 0 Cuentas por pagar comerciales - lercerncs
0 0 0 Otras cuentas por pagar
25,356 18,642 13,891 Pasivo diferido

111,691 111,691 111,691 TOTAL PASIVO CORRIENTE

324,426 329,470 536,697
PASIVO NO CORRIENTE
Deudas a largo plazo
TOTAL PASIVO NO CORRIENTE
TOTAL PASIVO

514,295 514,295 514,295 PATRIMONIO

(117,094) (146 .896) (176.608) Capital

397,201 367,399 337,597 Capital adcional
Resultados acumulados
RESULTADO DEL EJERCICIO
TOTAL PATRIMONIO

721,627 696,369 874,294 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO
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2023 2024 2028

0 401 70,041

0 0 0

0 0 0

0 0 0
18,000 18,000 18,000
18,000 18,401 88,041
75202 46,431 19,424
75,202 46,431 19,424
93,202 64,832 107,465
170,000 170,000 170,000
401,828 401,828 401,828
116,138 56,597 60,209
(58,538) 3612 134,792
628.425 632,037 766,829
721,627 696,869 874,204




ANEXO 10: ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO DEL 2023 AL 2025-

ESCENARIO CONSERVADOR

ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS
Al 31 de Diciembre del 2023 al 2025

&4

(Expresado en soles)

2023 2024 2025
Ventas 579,154.56 74759115  1,257,398.44
Costo de Ventas (330,721.54) (426,905.89) (718,027.23)
UTILIDAD BRUTA 248,433.02 320,685.26 539,371.21
Gastos Administrativos (132,807.00) (140,437.00) (148,067.00)
Gastos de Ventas (165,420.00) (169,520.00) (181,520.00)
RESULTADO DE OPERACION (49,793.98) 10,728.26 209,784.21
Ingresos Financieros 0.00 0.00 0.00
Gastos Financieros (8,744.00) (6,715.00) (4,951.00)
Otros ingresos 0.00 0.00 0.00
RESULTADO ANTES DE PART. E IMP. (58,537.98) 4,013.26 204,833.21
Impuesto a la Renta RMT HASTA 15UIT 10% 0.00 (401.33) (7,425.00)
Mas de 15UIT 29.5% (62,616.17)
UTILIDAD NETA (58,537.98) 3,611.93 134,792.04




ANEXO 11: ESTADO DE SITUACION FINANCIERA PROYECTADO DEL 2023 AL 2025- ESCENARIO MODERADO

ACTIVO CORRIENTE

Efectivo y Equivalente de Efectivo

Cuentas por COLERr COMICiaios - rceros
Cuentas por cobrar personal, direciones y gerenies
Otras cuontas por cobear

Activo Ciferido

Materinos Aunibares, sumirisiros

TOTAL ACTIVO CORRIENTE

ACTIVO NO CORRIENTE
Propledad planta y oquipo

TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
Al 31 de Diciembre del 2023 al 2025

(Expresado en soles)
2023 2024 2025
160 837 207076 748243
87,097 138,849 254,488
0 0 0
0 0 0
25,356 18,641 13,650
111,601 111,601 111,601
384,982 566,257 1,138,161
§14.285 514 208 514 295
(117.094) (146.896) (176.698)
397,201 367,399 337,597
782,183 933,656 1475758

PASIVO CORRIENTE
Tributos por pagar
Remuneraciones por pagar

Cuentas por pagar comercales - lerceros
OWAs Cantas por paga

Pasivo déferido

TOTAL PASIVO CORRIENTE

Dewdcas a largo plazo
TOTAL PASIVO NO CORRIENTE

TOTAL PASIVO

PATRIMONIO

Capital

Capital adcionad

Resultados acumulados
RESULTADO DEL EJERCICIO
TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO
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2023 2024 2025
202 38,753 164,841

0 0

0 0

0 0
18,000 18,000 18,000
18,202 56,753 182,841
75,202 46,431 19,424
75,202 46,431 10,424
93,404 103,184 202,265
170,000 170,000 170,000
401,828 401,828 401,828
115,135 116,951 258,644
1,816 141,693 443,022
688,779 830,472 1,273,404
782,183 933,656 1,475,758




86

ANEXO 12: ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO DEL 2023 AL 2025-
ESCENARIO MODERADO

ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS
Al 31 de Diciembre del 2023 al 2025

(Expresado en soles)

2023 2024 2025
Ventas 738110.72 1,176,684.01 2,241,419.77
Costo de Ventas (421,492.17)  (671,935.90) (1,279,944.66)
UTILIDAD BRUTA 316,618.55 504,748.11 961,475.11
Gastos Administrativos (140,437.00) (148,067.00) (167,142.00)
Gastos de Ventas (165,420.00) (169,520.00) (181,520.00)
RESULTADO DE OPERACION 10,761.55 187,161.11 612,813.11
Ingresos Financieros 0.00 0.00 0.00
Gastos Financieros (8,744.00) (6,715.00) (4,951.00)
Otros ingresos 0.00 0.00 0.00
RESULTADO ANTES DE PART. E IMP. 2,017.55 180,446.11 607,862.11
Impuesto a la Renta RMT HASTA 15UIT 10% (201.76) (7,425.00) (7,425.00)
Mas de 15UIT 29.5% (31,327.85) (157.415.57)
UTILIDAD NETA 1,815.80 141,693.26 443,021.54




ANEXO 13: ESTADO DE SITUACION FINANCIERA PROYECTADO DEL 2023 AL 2025- ESCENARIO AGRESIVO

ACTIVO CORRIENTE

Efective y Equivalente de Efectivo

Cuentas por cobrar comerciaies « terceros
Cuentas por cobear personyl, direcions y geventes
Otras cuentas por cobear

Activo Diferido

Materiaios Awdiares, Suminstros

TOTAL ACTIVO CORRIENTE

ACTIVO NO CORRIENTE
Propiedad planta y equipo

TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE

TOTAL ACTIVO

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
Al 31 de Diciembre del 2023 al 2025
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(Expresado en soles)
2023 2024 2028 2023 2024 2028
PASIVO CORRIENTE
20784360 AJM08D 113478385 Tributos por pagar 6.830.90 72,366 265152
106,382.31 175,440 A58 027 58 Remuneraciones por pagar 0 0
000 000 000 Cuantas por pagae comerciales - lorcens 0 0
0.00 000 0.00 Otras cuentas por pagar 0 0
25356 .00 18641.00 13,690 00 Pasivo dfendo 18,000 18.000 18,000
141.691.00 111.691.00 111.691.00 TOTAL PASIVO CORRIENTE 24831 90,366 283,152
451.273.00 TINH088 161815243
PASIVO NO CORRIENTE
Deudas a largo plazo 75,202 46431 19,424
TOTAL PASIVO NO CORRIENTE 75,202 46,431 19.424
TOTAL PASIVO 100,033 136,797 2,576
51420500 51420500 51428500 PATRIMONIO
(197.094.00) (146,89600) (176,698.00) Capital 170,000 170,000 170,000
397.201.00 367 399.00 3T 5T0 Capital adconal 401 828 401 428 401 528
Resutados acumulados 15,135 176613 398635
RESULTADO DEL EJERCICIO 61478 222022 652750
TOTAL PATRIMONIO T4B 441 970,463 1,653.213
S4B ATA00 110725998 195578943 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 848474 1,107,260 1,955,790
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ANEXO 14: ESTADO DE RESULTADO PROYECTADOS DEL 2023 AL 2025-
ESCENARIO AGRESIVO

ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS
Al 31 de Diciembre del 2023 al 2025

(Expresado en soles)

2023 2024 2025
Ventas 90154496 1,486,776.70 3,034,132.04
Costo de Ventas (514,819.97) (849,011.83) (1,732,616.60)
UTILIDAD BRUTA 386,724.99 637,764.87 1,301,515.44
Gastos Administrativos (144,252.00) (167,142.00) (167,142.00)
Gastos de Ventas (165,420.00) (169,520.00) (181,520.00)
RESULTADO DE OPERACION 77,052.99 301,102.87 952,853.44
Ingresos Financieros 0.00 0.00 0.00
Gastos Financieros (8,744.00) (6,715.00) (4,951.00)
Otros ingresos 0.00 0.00 0.00
RESULTADO ANTES DE PART. E IMP. 68,308.99 294,387.87 947,902.44
Impuesto a la Renta RMT HASTA 15UIT 10% (6,830.90) (7,425.00) (7,425.00)
Mas de 15UIT 29.5% (64,940.67) (257,727.47)
UTILIDAD NETA 61,478.09 222,022.20 682,749.97




