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RESUMEN

El estudio tuvo como propodsito desarrollar un sistema integrado de gestion en AP Solutions,
considerando los lineamientos de ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, con la finalidad de optimizar la
calidad del servicio y desempefio ambiental. Esto surgi6 debido a deficiencias identificadas en la gestion
organizacional. Se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo de tipo aplicado y disefio descriptivo
propositivo; la poblacion estuvo conformada por 12 colaboradores vinculados a los procesos
administrativos y operativos de la organizacion. Se emplearon listas de verificacion alineadas a los
requisitos de ambas normas. El diagnostico inicial evidencio un nivel de cumplimiento de 31% para
ambas normativas, esto reflejo un nivel bajo de conformidad. Las principales brechas se relacionaron
con ausencia de procedimientos documentados, deficiencias en la supervision operativa y manejo
inadecuado de residuos. La propuesta estuvo orientada a fortalecer el control documental, definir
responsabilidades y mejorar la gestion ambiental. Como resultado de la aplicacion progresiva, el
diagnodstico final alcanzd un nivel de cumplimiento de 66% en ISO 9001:2015 y 65% en ISO
14001:2015, evidenciando una mejora significativa. Se concluye que la implementacién de un sistema
integrado contribuye al fortalecimiento organizacional, mejora el control de procesos y favorece la
sostenibilidad operativa y ambiental de la empresa.

Palabras clave: Estructura integrada de gestion; ISO 9001:2015; ISO 14001:2015, direccion de
calidad; manejo ambiental.

ABSTRACT

The purpose of this study was to develop an Integrated Management System at AP Solutions based on
the requirements of ISO 9001:2015 and ISO 14001:2015, aiming to improve service quality and
environmental performance. The project was motivated by several weaknesses identified in the
company's management practices. A quantitative, applied, and descriptive proposal research design was
used, involving 12 employees from both administrative and operational areas. Checklists aligned with
the requirements of both standards were used as the main data collection tool. The initial assessment
showed a compliance level of 31% for both standards, indicating a low level of conformity. The main
gaps were related to the lack of documented procedures, limited operational monitoring, and inadequate
waste management practices. The proposed system focused on strengthening document control, defining
responsibilities, and improving environmental management. After the progressive implementation of the
proposed actions, the final assessment reached a compliance level of 66% for ISO 9001:2015 and 65%
for ISO 14001:2015, showing a significant improvement. The study concludes that implementing an
Integrated Management System helps strengthen organizational performance, improves process control,
and supports the company's operational and environmental sustainability.

Keywords: Integrated management framework; ISO 9001:2015; ISO 14001:2015; quality management;
environmental management.
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INTRODUCCION

Al implementar un sistema integrado de gestion en la compafia tendra grandes
beneficios, ya que la organizacion podra evidenciar la alineacion con los criterios y requisitos
establecidos por el cliente con el fin de que la compania tenga mayor rentabilidad y confianza
de parte de los clientes. Abarcan diferentes pautas, éstas ayudan en unificar la estructura

organizacional dentro de la empresa ejecutada en cada proceso (Cruzado, 2021).

La aplicacion de sistemas de gestion basados en normas ISO también ha sido analizada
en distintos sectores productivos, evidenciando resultados diferenciados segun el nivel de
implementacion. En el sector construccion, se ha identificado que la adopcion de la norma ISO
9001 puede presentarse de forma parcial, limitdndose principalmente a la secuencia e
interaccion de procesos; sin embargo, incluso en estos casos, se observan mejoras en la

organizacion de actividades y estructura operativa de los proyectos (Orejon, 2016).

Los sistemas de gestion de calidad basados en estandares internacionales han sido objeto
de maltiples estudios debido a su impacto en el desempefio organizacional. Su aplicacion ha
permitido ordenar procesos internos y mejorar la prestacion de servicios, sobre todo cuando se
adopta un enfoque orientado a la mejora continua. La incorporacion del ciclo PHVA ha
facilitado la reorganizacion de actividades relacionadas con la planificacion, ejecucion y control,
generando efectos positivos en la eficiencia operativa y en la percepcion del usuario. (Contreras,

2017)

La certificacion es una actividad que consiste en atestiguar que un producto o servicio
se ajusta a determinadas especificaciones técnicas o requisitos establecidos en una norma u otro
documento normativo, con la expedicién de un acta en la que se pone de manifiesto el
cumplimiento de dicha conformidad. Transformar los procedimientos internos a través de la
innovacion permite a las organizaciones aumentar su eficiencia y obtener un producto de mejor
calidad. La innovacion en procesos no sélo mejora la eficiencia interna, sino que también
posiciona a las organizaciones como lideres competitivos al ofrecer mayor valor a sus clientes

mientras se adaptan rapidamente a los cambios del mercado global. (Caza & Andrade, 2025)

Ademas, representa un mecanismo formal mediante el cual una entidad autorizada valida
que un producto, servicio o sistema cumple con determinados requisitos previamente
establecidos. Este proceso implica una evaluacion objetiva que culmina con la emision de un

documento que respalda dicha conformidad. (Sanchez, 2017).
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Es preciso comprender los principios basicos, reconocer la necesidad de mejorar
continuamente, adaptar la cultura personal y empresarial, apoyarse en ciertas herramientas de
ambito universal y hacer participes de ella a todos los empleados de la organizacion. La causa
de la no calidad es la variabilidad; personas nunca hacen las mismas cosas exactamente igual:
las herramientas y maquinas se desgastan, el proveedor nunca nos da los mismos componentes,
etc. Lo importante es poder medir dicha variabilidad. Todo lo que no se mide no se controla y
lo que no se controla no se mejora (Soret, 2020).En el sistema de gestion ambiental tiene impacto
directo con el desempefio ambiental de Sicma SAC, ademads de establecer los mecanismos para
la medicion, seguimiento y toma de accion de no conformidad ambientales. Ademas, existe una
mejora significativa con respecto a las acciones para abordar riesgos y oportunidades, donde se
priorizan las que tengan afectacion a los requisitos que establece la norma internacional.
Asimismo, se redujo a 6.17% del nimero de derrames de sustancias contaminantes de forma
mensual, la disminucion de 3.61% el indice de consumo de energia eléctrica en las oficinas
administrativas, reduccion significativa de la generacion de residuos peligrosos, reduccion del
consumo de papel, se aument6 la operatividad de las actividades en cada frente de trabajo a

través del aumento de monitoreos ambientales (Calla, 2021)

Los procesos contemplados en el disefo del sistema de gestion de la calidad segun la
norma ISO 9001: 2015, obtuvo un resultado un porcentaje del 89%. La renovacion de los
materiales danados, reduccion de las quejas de los clientes y mejora del nivel de calidad de los
bienes contribuyeron un incremento de la satisfaccion del cliente mejorandose estandares de
calidad, gestion de la empresa Telecomunicaciones Jeroy SAC. El estandar se aplico en 5 fases

a un coste de S/ 36, 330 en total (Ydelfonso, 2023)

En la actualidad, en el area de Laboratorio se ha identificado una deficiencia en el
seguimiento de la aprobacion de cotizaciones por parte del cliente. Dicha respuesta puede
emitirse el mismo dia, tardar semanas o, en determinados casos, extenderse por meses. Como
consecuencia, los equipos de comunicacion permanecen en el area durante periodos
prolongados; incluso, se han presentado situaciones en las que los propios clientes olvidan su
condicidon. Asimismo, la carga laboral y acumulacion de pendientes han generado casos de
equipos almacenados por seis meses 0 mas, sin que se concrete la aprobacion de la cotizacion
ni su devoluciodn, ya sea por falta de presupuesto, por decision del cliente o porque los equipos
dejan de ser funcionales. De manera complementaria, cuando se revisa la informacion y se
verifican fechas, se procede al reenvio de la cotizacién y a la solicitud de una respuesta

inmediata. Sin embargo, la ausencia respecto a procedimientos uniformes y la inexistencia de
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un esquema de gestion estructurado impactan directamente en la calidad del servicio y restringen

la capacidad operativa de la empresa.

En este contexto, el establecimiento de lineamientos basados en ISO 9001:2015 aporta
beneficios orientados para mejorar la calidad en productos junto a servicios, reducir costos y
elevar la productividad. A través de procesos alineados y comprendidos por toda la
organizacion, facilita el logro de las metas planteadas y optimiza el uso de requerimientos,
posibilitando su reasignacion hacia otras areas (Gutiérrez 2022). Del mismo modo, se
contribuye a asegurar suministro de bienes y actividades de servicio bajo pardmetros de calidad,
disminuyendo errores, mejorando la retroalimentacion y la comunicacion, incrementando la

credibilidad ante el cliente (De la Cruz, et. al., 2021).

En el ambito ambiental, la aplicacion de la norma ISO 14001 ha demostrado efectos
positivos en la gestion de residuos y en el control de impactos ambientales. En empresas como
AVITEL Servicios Generales SAC, la implementacion de esta norma permitié validar, mediante
analisis estadisticos, la efectividad de los controles adoptados, consiguientes mejoras

significativas en los procesos relacionados con el tema (Diaz, 2021).

La direccion ambiental alineada en criterios ISO 14001:2015 constituye un tema con
importancia nacional e internacional, que involucra a todas las empresas sin excepcion alguna.
Aqui surge la necesidad y responsabilidad, implicita en cualquier proyecto, de controlar el
impacto ambiental de forma organizada, preservando el cuidado de este. (Salcedo & Moreno,
2020). No obstante, dentro de las actividades de AP Solutions, se genera tipos de residuos
peligrosos y no peligrosos, siendo de vital importancia de contaminacion al medio ambiente
sino son correctamente segregados. Actualmente, no se ha evidenciado ningin evento

ambiental, y la generacion de residuos que se genera en su mayoria son papel, carton y plastico.

Diversos estudios destacan que este estandar no s6lo se orienta al cumplimiento
ambiental, sino que también genera valor organizacional. La implementacion favorece la
confianza de los actores vinculados a la empresa, al integrar criterios ambientales en todos los
niveles de gestion. De tal manera que reduce la exposicion a riesgos ecoldgicos, tales como
emisiones contaminantes, derrames de sustancias peligrosas o el uso inadecuado de insumos.

Martins, F. y Fonseca, L. (2018)

La evolucién de las normas ISO hacia estructuras de alto nivel ha facilitado la
integracion de sistemas de gestion en distintos tipos de organizaciones. Una empresa

sidertirgica, esta integracion permitio articular los enfoques de calidad y gestion ambiental bajo
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un mismo sistema, mejorando la coherencia organizacional y capacidad de respuesta frente a

entornos cambiantes (Alzate y Ramirez, 2019).

La adopcion de normas como ISO 9001 y ISO 14001 dentro de un mismo sistema busca
alinear los objetivos estratégicos con las operaciones diarias, promoviendo coherencia en la
gestion. De esta manera, las organizaciones logran no solo cumplir con requisitos normativos,
sino también optimizar su desempefio global, fortaleciendo la confianza de sus grupos de interés.

(Arcieniegas, 2023)

Por consiguiente, en funcion de la problematica identificada, la investigacion tuvo como
objetivo general proponer la implementacion de un sistema integrado de gestion basado en las
normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 en la empresa AP Solutions SAC, con el propdsito
de fortalecer la calidad del servicio y mejorar el desempefio ambiental. Asimismo, como
objetivos especificos se planted diagnosticar el nivel de cumplimiento inicial de los requisitos
establecidos en ambas normas internacionales, identificar las principales brechas
organizacionales relacionadas con la gestion de calidad y gestion ambiental, disefar
lineamientos y herramientas orientadas al fortalecimiento del control organizacional; y evaluar

el nivel de cumplimiento alcanzado luego de la aplicacion progresiva de la propuesta.

MATERIALES Y METODOS

El uso de los diagnosticos e implementacion de las normas técnicas, certificaciones de
calidad y procesos estandarizados sirven para incrementar la productividad laboral de las
empresas, particularmente de las medianas y grandes y especificamente del sector
manufacturero. Sefiala que las empresas que usan, por lo menos una herramienta de gestion de
calidad, tienen una productividad laboral entre 33% y 39% mayor que las empresas que no usan
este mecanismo (Inacal, 2023).

El estudio presentd un enfoque cuantitativo de tipo aplicado y disefio descriptivo-
propositivo, orientado a diagnosticar el nivel de cumplimiento de los requisitos establecidos en
las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 y desarrollar una propuesta de implementacion
adaptada a la realidad organizacional de AP Solutions S.A.C. Cabe precisar que la investigacion
se desarroll6 en una organizacion con estructura operativa reducida; por tal motivo, la poblacién
total estuvo conformada tinicamente por 12 colaboradores. En consecuencia, se trabajo con el
total de la poblacion mediante un muestreo censal. Para la recoleccion de informacion se
emplearon dos instrumentos: lista de verificaciéon estructurada conforme a las cldusulas

auditables de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 y un cuestionario con escala tipo
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Likert de cinco niveles (totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo) orientado a evaluar la percepcion de los
colaboradores respecto a la resistencia al cambio y condiciones organizacionales.

Con la finalidad de garantizar la confiabilidad del instrumento aplicado, se realiz6 el
analisis estadistico mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor aceptable
a=0.69 de consistencia interna, lo cual permiti6 validar la estabilidad y coherencia de las
respuestas obtenidas. Asimismo, para el procesamiento de datos se empled estadistica
descriptiva mediante distribucion de frecuencias y porcentajes, permitiendo interpretar el nivel
de cumplimiento de los requisitos normativos y analizar las principales brechas organizacionales
identificadas durante el diagnodstico. La metodologia aplicada permitié examinar la situacion
existente sin intervenir en el desarrollo operativo, enfocandose en la identificacion de brechas y
en la comparacion frente a los criterios normativos.

RESULTADOS

Previo al desarrollo de la encuesta de resistencia al cambio, se realizaron dinamicas
grupales orientadas a fortalecer la integracion del equipo de AP Solutions SAC. Estas
actividades permitieron que los colaboradores compartieran ideas, expresaran sus percepciones
sobre la organizacion y participaran de manera activa en la identificacion de oportunidades de
mejora. Durante dichas dindmicas se evidenci6 una predisposicion positiva hacia el cambio, asi
como apertura para involucrarse en la implementacion de nuevos sistemas y procesos, lo cual
constituye un aspecto favorable relacionado con establecimiento de un modelo de gestion de
calidad. Asimismo, se aplicod una encuesta de resistencia al cambio, con el proposito de evaluar
la disposicion del personal frente al establecimiento de un marco de direccion de calidad y
anticipar posibles barreras frente al proceso de adopcion. Los resultados de la Tabla 1,
evidencian tendencias de aceptacién y posibles niveles de resistencia en relacion con la

implementacion de cambios.
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Tabla 1
Cuestionario Resistencia al Cambio
Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 8 66.7%
Nivel medio 3 25.0%
Nivel alto 1 8.3%
Total 12 100%

Nota. Esta tabla muestra que existe una base favorable para la gestion del cambio,
persisten factores que podrian generar resistencia

Los resultados muestran que el 66.7% de los colaboradores presenta un nivel bajo de
resistencia al cambio, lo cual evidencia una actitud favorable hacia la implementacién de nuevos
lineamientos organizacionales. Asimismo, el 25.0% manifestd un nivel medio de resistencia,
asociado principalmente a preocupaciones relacionadas con la comunicacion interna y
adaptacion a nuevas responsabilidades. Finalmente, solo el 8.3% present6 un nivel alto de
resistencia. En términos generales, los resultados reflejan condiciones favorables para el

desarrollo de la propuesta de implementacion del sistema integrado de gestion.

Asimismo, se destacod la importancia de definir roles y responsabilidades, comunicar
cualquier modificacion organizacional con anticipacion y socializar los cambios en reuniones
formales. Entre las sugerencias mas frecuentes se mencionan la creacion de procedimientos,
flujogramas y estructuras de trabajo, la realizacién de capacitaciones en habilidades blandas,
ventas y atencion al cliente, el fortalecimiento del trabajo en equipo y la implementacion de
sistemas complementarios como seguridad y salud en el trabajo. En general, los colaboradores
consideran que los cambios son necesarios y positivos, siempre que estén acompafiados de una
adecuada comunicacion y liderazgo.

En las tablas 2 y 3, se evidencian los diagndsticos iniciales de ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015
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Tabla 2
Diagnostico inicial ISO 9001:2015

Porcentaje de

Numeral Requisitos del sistema de gestion de calidad cumplimiento

4 Contexto de la organizacion 34%
5 Liderazgo 35%
6 Planificacion 33%
7 Apoyo 39%
8 Operacion 25%
9 Evaluacion del desempefio 23%
10 Mejora 25%

PROMEDIO DE CONFORMIDAD 31%

Nota. Esta tabla muestra que el diagndstico inicial evidenci6 un nivel promedio de
conformidad de 31%, reflejando un bajo grado de cumplimiento de los requisitos
del sistema de gestion de calidad.

Tabla 3
Diagnostico inicial ISO 14001:2015

Requisitos del sistema de gestion de medio  Porcentaje de

Numeral ambiente cumplimiento

4 Contexto de la organizacion 34%
5 Liderazgo 35%
6 Planificacion 33%
7 Apoyo 39%
8 Operacion 25%
9 Evaluacion del desempefio 23%
10 Mejora 25%

PROMEDIO DE CONFORMIDAD 31%

Nota. Esta tabla muestra que el diagndstico inicial evidencio6 un nivel promedio de
conformidad de 31%, reflejando un bajo grado de cumplimiento de los requisitos
del sistema de gestion ambiental.

El diagnostico inicial evidencié un nivel sobre el grado de cumplimiento de los criterios
establecidos por ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015. En ambas normativas se obtuvo un
promedio general de cumplimiento del 31%, lo que refleja un BAJO grado de cumplimiento
ante estas normas internacionales. Ambos resultados del diagndstico permiten identificar
brechas importantes frente a los requisitos de ambas normas, lo cual justifica la importancia de

establecer un esquema de gestion integrado que permita estructurar procesos, fortalecer el
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control organizacional y mejorar el desempeiio en materia de calidad y gestion ambiental. Por
otro lado, la presente investigacion y su naturaleza académica corresponde a un estudio
propositivo, es necesario sefialar que, durante el desarrollo del trabajo, la alta direccion no s6lo
brindé acceso a la informacién y facilidades para el diagnodstico, sino que ademés otorgd su
autorizacion para iniciar la implementacion progresiva de los requisitos de ambas normas. El
analisis inicial reveld que la situacion del area de Laboratorio no se limitaba Uinicamente al
retraso en la aprobacion de cotizaciones por parte de los clientes. Si bien este era el sintoma
visible siendo equipos almacenados por semanas o meses, pérdida de trazabilidad y saturacion
del espacio fisico, el proceso de implementacion permitio identificar causas estructurales mas

complejas.

Se evidencio la ausencia de liderazgo estratégico, escasa delegacion efectiva y limitada
planificacion operativa. La falta de seguimiento sistematico no respondia tinicamente a la carga
laboral, sino a la inexistencia de lineamientos formales, indicadores de control y mecanismos
de supervision. Por consiguiente, se constatd que la solicitud reiterada de incorporar un
colaborador adicional para el laboratorio no habia sido evaluada bajo criterios técnicos, sino

postergada por decisiones no sustentadas en analisis de capacidad operativa.

La propuesta de implementacion fue elaborada considerando las brechas identificadas
durante el diagnostico inicial, estableciendo una relacion directa entre los hallazgos obtenidos y
las acciones de mejora planteadas. Las deficiencias detectadas en liderazgo, planificacion,
control documental, seguimiento operativo y gestion ambiental sirvieron como base para el
disefio de procedimientos, indicadores, formatos de control y mecanismos de seguimiento
orientados al fortalecimiento del sistema integrado de gestion. En consecuencia, las mejoras
reflejadas en los diagnoésticos finales responden directamente a las necesidades identificadas en

la etapa inicial del estudio.

Se orient6 a la consolidacion, ajustes, fortalecimiento documental y seguimiento de los
resultados obtenidos, asegurando coherencia entre la teoria propuesta en la tesis y la aplicacion
practica en la organizacion en cada una de las clausulas de las normas internacionales
mencionadas. En las tablas 4 y 5, se muestran los diagndsticos finales de ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015
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Tabla 4
Diagnostico final ISO 9001:2015

Numeral Requisitos del sistema de gestion de calidad Porcentaje de

cumplimiento

4 Contexto de la organizacion 75%
5 Liderazgo 75%
6 Planificacion 71%
7 Apoyo 59%
8 Operacion 58%
9 Evaluacion del desempefio 57%
10 Mejora 66%

PROMEDIO DE CONFORMIDAD 66%

Nota. Esta tabla muestra que el diagnostico final evidencié un nivel promedio de
conformidad de 66%, reflejando un bajo grado de cumplimiento de los requisitos
del sistema de gestion de calidad.

Tabla §
Diagnostico final ISO 14001:2015
Requisitos del sistema de gestion de medio Porcentaje de
Numeral . .
ambiente cumplimiento
4 Contexto de la organizacion 70%
5 Liderazgo 67%
6 Planificacion 58%
7 Apoyo 64%
8 Operacion 60%
9 Evaluacion del desempefio 66%
10 Mejora 69%
PROMEDIO DE CONFORMIDAD 65%

Nota. Esta tabla muestra que el diagnostico final evidencié un nivel promedio de
conformidad de 65%, reflejando un bajo grado de cumplimiento de los requisitos
del sistema de gestion ambiental.

Durante la aplicacion del modelo de gestion conforme a ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015, se logro visibilizar estas deficiencias estructurales y establecer herramientas de
control que permitieron ordenar el flujo de trabajo, definir responsabilidades, estructurar
tiempos maximos de seguimiento y formalizar registros de equipos en custodia. Paralelamente,

se fortalecid la toma de decisiones mediante informacion cuantificable, permitiendo justificar
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técnicamente la necesidad de optimizar recursos humanos. Los resultados no solo reflejan

mejora operativa, sino una transformacion en la forma de gestionar.

Es importante destacar que, si bien se ha logrado una implementacion estructurada y
progresiva desde febrero de 2025 hasta la fecha, el proceso aun se encuentra en fase de
maduracién organizacional. Se debe continuar fortaleciendo la cultura de calidad y
sostenibilidad, mejorar la trazabilidad documental, profundizar en la medicion del desempefio
y reforzar la interiorizacion del enfoque basado en riesgos y en la proteccion ambiental en todos

los niveles de la empresa.

Finalmente, el avance alcanzado representa un logro significativo para AP Solutions; sin
embargo, el sistema debe mantenerse en permanente evaluaciéon y mejora, garantizando la
sostenibilidad, eficacia y alineacion estratégica de periodo mediano y extendido plazo.
DISCUSION

En una primera aproximacion, la problematica parecia atribuible principalmente a la
demora de los clientes en la aprobacion de cotizaciones. No obstante, el analisis desarrollado
evidenciod que la causa estructural se encontraba en debilidades de direccion estratégica y control
organizacional. La ausencia de liderazgo no se expresaba como falta de autoridad formal, sino
como limitaciones en la planificacion operativa, el seguimiento sistematico de los procesos y la
anticipacion de riesgos. El retraso en la aprobacion de cotizaciones evidenci6 una dependencia
excesiva de factores externos sin mecanismos internos de mitigacion. La inexistencia de alertas
de seguimiento, registros formales y politicas que delimitaran la permanencia de equipos en
custodia generaba acumulacion progresiva, pérdida de trazabilidad y desgaste operativo en el
area de laboratorio.

De igual forma, la constante solicitud de un nuevo colaborador para el area reveld un
desbalance entre demanda y capacidad instalada. No obstante, antes de la implementacién no
existian métricas que respaldaran dicha necesidad. Con el sistema estructurado, se logro
demostrar técnicamente que la carga operativa requeria redistribucion o ampliacion de recursos,

dejando de ser una percepcion subjetiva para convertirse en evidencia documentada.

La implementacion permiti6 transitar de una administracion basada en la experiencia
individual a una gestion fundamentada en procesos, indicadores y evaluacion periddica. Los
resultados obtenidos evidencian que la propuesta desarrollada mantuvo coherencia con las
necesidades identificadas en el diagnostico inicial. La incorporacion de procedimientos

documentados, mecanismos de seguimiento y herramientas de control permitid intervenir
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directamente sobre las principales deficiencias detectadas en la organizacion, particularmente
aquellas relacionadas con trazabilidad, liderazgo operativo y control de procesos. Esto permitid
que las mejoras observadas en los porcentajes de cumplimiento respondan a acciones concretas

derivadas de la propuesta planteada.

CONCLUSIONES
Los resultados alcanzados evidencian coherencia entre el diagndstico realizado y las
acciones de mejora propuestas, debido a que la implementacion se desarrolld considerando

directamente las brechas organizacionales identificadas durante la evaluacion inicial.

Se concluye que la propuesta de implementacién de un sistema integrado de gestion,
basada en los estandares ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, permitio fortalecer la organizacion
interna, mejorar el control de los procesos y optimizar el seguimiento de las actividades del 4rea

de laboratorio, generando mayor eficiencia y confiabilidad en la prestacion del servicio.

Asimismo, el diagndstico inicial evidencid bajos niveles de cumplimiento (31%) en
ambas normas, reflejando una gestion con limitada estandarizacion, escasa trazabilidad y débil
control estructurado, lo cual afectaba la calidad del servicio y el desempefio ambiental. Tras la
aplicacion de la propuesta, el diagndstico final mostrd una mejora significativa, alcanzando un

66% de cumplimiento en calidad y un 65% en gestion ambiental.

La incorporacion de procedimientos, indicadores y mecanismos de control permitio
ordenar los procesos, reducir ineficiencias operativas y mejorar la trazabilidad, contribuyendo a

una gestion mas organizada y orientada a resultados.

En conjunto, la aplicacién del sistema integrado evidencid mejoras en la calidad
operativa, la gestion ambiental y la satisfaccion del cliente, consolidando una base para la

sostenibilidad organizacional.
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