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RESUMEN 

La presente tesis tiene como objetivo comprobar la mejora de actividades dentro del 

proceso de certificación de microformas en el área de Certificación de Productos en una 

Empresa Certificadora. 

En el 2019 se identificó algunas desviaciones que pudieron poner en riesgo la 

acreditación; por tal motivo, se propuso implementar algunos cambios que permitieron mejorar 

los procesos de certificación, y como resultado, se obtuvo una mayor productividad 

garantizando así un alto rendimiento de los procesos del equipo de inspectores como el de la 

ejecutiva comercial. 

La identificación del problema permitió abordar planes de trabajo para reducir o eliminar 

hallazgos encontrados en auditorías internas y externas, logrando así mantener la acreditación.  

La certificación NTP-ISO/IEC 17065:2013 obtenida, permite que la empresa 

Certificadora brinde servicios de certificación de productos como es la NTP 392.030-2:2015 

dirigido para organizaciones que administran sistemas de producción y almacenamiento de 

microformas digitales y medio de archivos electrónicos. 

Palabras clave: Certificación, Acreditación, NTP-ISO/IEC 17065:2013, No 

Conformidad, NTP 392.030-2:2015. 
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ABSTRACT 

The present thesis has as objective is to verify the improvement of the activities within 

the Microform Certification process in the Products Certification area in a Certifying Company. 

In 2019, some deviations were identified that might have put accreditation at risk; for 

this reason, it was proposed to implement some changes that allowed improving the 

certification processes, and as a result, greater productivity was obtained, guaranteeing a high 

performance of the process of the team inspectors and commercial executive. 

The identification of the problem allowed to tackle work plans to reduce or remove 

findings found in internal and external audits, keeping like this accreditation. 

The NTP-ISO/IEC 17065:2013 certification allows Certifying Company to provide 

product certification services such as NTP 392.030-2:2015 aimed at organizations that manage 

production and storage systems for digital microforms and electronic file media. 

Keyword: Certification, Accreditation, NTP-ISO/IEC 17065:2013, Non-Conformity, 

NTP 392.030-2:2015.  
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INTRODUCCIÓN 

En el presente informe se demuestra cómo han mejorado las actividades dentro del 

proceso de certificación de microformas.  

En los capítulos 1 y 2, se describen los datos generales de la organización, además se 

describen las responsabilidades, funciones y procedimientos internos según los requerimientos 

de la NTP-ISO/IEC 17065:2013, los criterios de acreditación y de qué trata la norma.  

Luego, en el capítulo 3 se mencionan los antecedentes nacionales e internaciones y 

cómo es que algunos tesistas y organizaciones ponen en práctica las teorías y qué es lo que se 

debe hacer en caso de desviaciones. Asimismo, se mencionan las bases teóricas según el 

INACAL, la NTP-ISO/IEC 17065:2013, NTP 392.030-2:2015, algunos términos básicos y una 

investigación científica relacionada al problema.  

Posteriormente, en el capítulo 4 se menciona qué metodología se empleó y cómo debe 

ser aplicada con relación al problema.  

Finalmente, en el capítulo 5, se analiza cuáles han sido las causas y cómo se eliminó o 

se redujo cada problema a comparación del capítulo 2.  

El sistema de certificación del OCP (Organismo de Certificación de Producto) de la 

Empresa Certificadora tiene como propósito ofrecer a los clientes, un servicio de certificación 

que incremente el valor de los productos/procesos/servicios que ellos realizan. 

 

 



1 
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Datos generales 

La empresa Certificadora es líder a nivel nacional en inspecciones, verificaciones, 

certificaciones y análisis. Es considerado el primer referente en calidad e integridad, contando 

con 1.200 empleados a nivel nacional. 

Nombre o razón social de la empresa 

Empresa Certificadora S.A.C. 

Ubicación de la empresa (dirección, teléfono y mapa de ubicación) 

Av. Nestor Gambetta 1770, Callao, Prov. Const. del Callao, Perú 

Figura  1 

Ubicación física de la Empresa Certificadora S.A.C. 

 

Nota: Adaptado de “Ubicación Callao”, por Google Maps, 2022.  

 

Giro de la empresa  

Empresa de servicios de Inspección, Ensayos, Certificaciones y Verificación.        

Tamaño de la empresa (micro, pequeña, mediana o grande) 

Compañía multinacional 
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Breve reseña histórica de la empresa 

La Empresa Certificadora se fundó en el Callao en el año 1988 y pasó a ser una empresa 

pionera en el rubro de supervisión comercial, llevando a cabo sus actividades con la mayor 

eficiencia, rigor y responsabilidad profesional.  

 Actualmente, es una compañía internacional especializada en supervisión, inspección, 

certificación y control de calidad más grande de Latinoamérica. 

La Empresa Certificadora cuenta en el país con más de 1,200 técnicos y profesionales 

con especialización en cada una de las líneas de negocio. 

La integridad es la esencia de la empresa Certificadora, la confianza que genera a sus 

clientes y a toda la comunidad interesada que están enfocados en la clave de su éxito. 

Para lograr sus objetivos principales, buscan la atracción y retención de empleados que 

demuestren vocación por su trabajo con liderazgo, justicia y honestidad. Reconociendo su 

responsabilidad en velar por sus principios de integridad, tanto en la relación que tienen con su 

pares y colegas, como con sus clientes. 

Permitiendo defender los intereses de sus clientes en los mercados en los qye eligen 

operar. 

Figura  2 

Organigrama actual de Empresa Certificadora S.A.C. 

 

 

 

Nota: Esquematización de los cargos gerenciales y su jefatura directa de la empresa Certificadora.   

 

Gerente General

Gerente Estrategias              
e Inovación Gerente de Calidad

Gerente Finanzas

Gerente Comercial Gerente de RRHH

Gerente Mant.
y S.S. G.G.

Gerente SSOGerente Marketing

Gerente de 
Certificaciones

Gerente de
Labotario 
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Misión 

Ser una organización líder con soluciones sostenibles e innovadoras para satisfacer las 

expectativas de sus clientes. 

Visión 

La Empresa Certificadora aspira a ser la organización de servicios más competitiva y 

productiva de Latinoamérica. 

Política  

Proporcionar y asegurar un buen ambiente de trabajo con condiciones y equipo, hasta 

capacitación y educación, proporcionando a sus empleados los conocimientos e 

información necesarios para el desempeño de sus funciones. 

Proteger el medio ambiente realizando nuestros servicios de manera responsable.  

Satisfacer las expectativas del cliente aplicando principios de calidad probados en todos 

los niveles del proceso de prestación de servicios. 

Servicios 

➢ Inspección: Se mide, examina, ensaya o comparara de algún modo, la unidad en 

consideración con respecto a los requisitos establecidos por alguna norma 

aplicable. 

➢ Verificación: Se planifica e implementa procesos de seguimiento, medición, 

análisis, evaluación y mejora para demostrar la conformidad del producto 

➢ Ensayo: Se realiza pruebas de laboratorio para reducir riesgos demostrando la 

calidad y seguridad de sus componentes.  

➢ Certificación: Se atestigua como tercera parte relativa a productos, procesos, 

sistemas o personas. 

Clientes principales 
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➢ Alicorp S.A. 

➢ Backus 

➢ Arca Continental Lindley 

➢ Tecnológica de Alimentos S.A. 

➢ Sodexo 

Premios y certificaciones 

Para poder garantizar la calidad de los servicios, La Empresa Certificadora pasa por 

distintas auditorias y como resultado, sus oficinas y laboratorios cuentan con diversas 

certificaciones y acreditaciones incluyendo: 

➢ ISO 9001 

➢ ISO 14001 

➢ ISO 45001 

➢ NTP – ISO/IEC 17020 

➢ NTP – ISO/IEC 17025 

➢ NTP – ISO/IEC 17065 

➢ Best Workplace 2017 – Top 50 Best Companies to Work for in Peru 

➢ Best Workplace 2018 – Top 50 Best Companies to Work for in Peru 

Relación de la empresa con la sociedad 

El valor que añade a la sociedad a través de un enfoque de liderazgo integrado se 

esfuerza para convertirse en una empresa sostenible y maximizar el impacto positivo que 

puedan lograr. Las personas que los rodean (empleados y proveedores, inversores, clientes, 

gobiernos e industrias, consumidores, comunidades…) así como el planeta, son los 

beneficiarios finales de este esfuerzo.       
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ABORDADO 
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2.1. Caracterización del área en que se participó 

La Empresa Certificadora cuenta con procesos estratégicos, operativos y de soporte.  

Figura  3  

Mapa de Procesos de la Empresa Certificadora 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

Dentro del proceso operativo se encuentra el servicio de Certificación. Este servicio 

cuenta con distintos tipos de certificaciones, uno de ellos es la Certificación de Producto que 

le corresponde al área de Certificación de Productos (CP).  

A continuación, se muestra cómo está organizada el área de CP, cada responsable y sus 

cargos respectivos: 
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Figura  4  

Organigrama del área de Certificación de Productos 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

El proyectista trabaja en el área de Certificación de Productos (CP) para el servicio de 

certificación de microformas entre otras. 

El proyectista es responsable de la ejecución de los servicios, coordina directamente 

con el cliente los servicios solicitados, envía la solicitud de certificación y el reglamento para 

que este sea completado por el cliente para finamente emitir la cotización. Luego de la 

aceptación de la cotización, genera la orden en el sistema 

En seguida, coordina la fecha de la ejecución y envía el plan de inspección al cliente y 

al inspector, luego de la ejecución del servicio, el inspector elabora el paquete de inspección y 

se lo envía al proyectista y este lo deriva al revisor técnico. El revisor técnico revisa el paquete 

de inspección y si hay observaciones, se lo envía al inspector para que lo corrija y si no, lo 

envía al aprobador de certificación.   

 Después de la aprobación de certificación, se emite el certificado y la factura por el 

servicio realizado.   

Gerente de 
Certificación de 

Productos 

Jefe de                         
Servicios de 
Productos

Coordinador de 
Operaciones

Asistentes 
administrativo

- Auditores
- Inspectores
Operaciones

Ejecutivos de 
Cuentas
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Figura  5  

Diagrama de flujo Tal Como Está (AS-IS) del proceso actual de la Certificación de Microformas 

Nota: Elaboración propia.
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ID Controles según la norma NTP ISO/IEC 17065 Estado actual Brecha Estado esperado Nivel

R.4 Requisitos Generales 40.83% 59.2% 100% Repetible

R.5 Requisito relativos a la esctructura 77.50% 22.5% 100% Administrado

R.6 Requisitos para los recursos 20.00% 80.0% 100% Inicial

R.7 Requisitos del proceso 20.62% 79.4% 100% Inicial

R.8 Requisitos del Sistema de Gestión 78.50% 21.5% 100% Administrado

TOTAL PROMEDIO 47%

2.2. Antecedentes y definición del problema 

En el proceso operativo se encuentran todos los servicios que la Empresa Certificadora 

brinda, tales como inspección, verificación, ensayos y certificación. 

Y como se había mencionado anteriormente, existen distintos servicios de certificación.  

En el presente informe se explica específicamente, el proceso de certificación de 

Microformas el cual pertenece al área de CP y está basada en el cumplimiento de los requisitos 

de la NTP-ISO/IEC 17065:2013. 

Tabla 1  

Porcentaje del Nivel de Madurez de cada requisito de la NTP- ISO/IEC 17065:2013 

 

Nota: Los porcentajes del estado actual representan el cumplimiento de los requisitos de la NTP- ISO/IEC 

17065:2013 con relación de lo que se espera para su cumplimiento en el área de CP. 

 

Figura  6  

Rango de % de los niveles de madurez de cada requisito 

 RANGO 

86-100 

71-85 

51-70 

21-50 

0-20 

Nota: Adaptado de “Modelo de Capacidad de Madurez”, por IngenieriasoftwareHugoVenegas, 2016. 
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Tabla 2  

Requisitos 4, 6 y 7 de la NTP-ISO/IEC 17065:2013 

 

Nota: Ponderación porcentual de cada sub-requisito de la NTP-ISO/IEC 17065:2013 vinculado a la problemática 

del área de CP para definir el nivel de madurez.  

Adaptado de “NTP-ISO/IEC 17065:2013”, por INDECOPI, 2023. 

 

Dentro del área de CP, se desarrollan exclusivamente servicios de productos. Uno de 

ellos es la certificación de Microformas basada en la NTP 392.030-2:2015 bajo la NTP-

ISO/IEC 17065:2013.  

En los últimos años se identificó que el proceso interno para la obtención de esta 

certificación tiene muchas falencias en cuanto a su gestión. Una de las debilidades del proceso 

es que no se han actualizado y/o mejorado los procedimientos de certificación, no se ha 

ampliado la cantidad de nuevos inspectores; además, no se han desarrollado capacitaciones y 

calibraciones para los inspectores y no se han realizado las evaluaciones de desempeño entre 

otros. 

Esta desactualización ha dado como resultado que en las auditorías externas se declaren 

no conformidades poniendo en riesgo la acreditación. 
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Existen dos tipos de auditorías externas: auditoría externa del proveedor (segunda parte) 

y auditoría de certificación y/o acreditación (tercera parte). Para este caso, auditoría externa de 

acreditación. Este tipo de auditoría es llevada a cabo por un organismo certificador o persona 

(auditor), ambos independientes al organismo solicitante y se ejecutan según las normas 

aplicables para que a su vez les otorguen un certificado de conformidad o de certificación.   

Para que la empresa Certificadora no ponga en riesgo su acreditación, es preciso que 

cumplan con todos los requisitos de la norma aplicable y que esta se mantenga en el tiempo a 

través de la mejora continua de lo contrario, se suspende o cancela su acreditación lo cual es 

motivo vital para que no puedan otorgar la certificación de Microformas.   

Por esta razón, se realizó una auditoría interna (primera parte) en el proceso de 

certificación del área de CP con relación al cumplimiento de la NTP-ISO/IEC 17065:2013. 

A continuación, se muestra cuadro estadístico con los requisitos de la norma que más 

afectación tuvo desde el 2019 al 2022:  

Figura  7  

Gráfico de No Conformidades del 2019-2022 

 

Nota: Los números representan las cantidades de no conformidades que incumplen los requisitos de la NTP-

ISO/IEC 17065:2013 durante las auditorías externas del 2019 al 2022. Auditorías externas para mantener la 

acreditación.  

 

0

1

2

3

4

5

6

Req. 6.1 Req. 7.2 Req. 7.5 Req. 7.8 Req. 4.2

GRAFICO DE NO CONFORMIDADES
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Como se observa en la tabla, desde el 2019 se identificaron no conformidades lo que 

significaba que la empresa Certificadora incumplía ciertos requisitos de la norma. Entre ellos 

están: 

Requisito 4.2: Gestión de la imparcialidad  

Requisito 6.1:  Personal del organismo de certificación 

Requisito 7.2: Solicitud 

Requisito 7.5: Revisión 

Requisito 7.8: Directorio de productos certificados 

Estos requisitos son declarados por el auditor del INACAL y corresponden a cada Ítem 

que se ha incumplido de la NTP-ISO/IEC 17065. El requisito 4.2 Gestión de la imparcialidad 

deriva del requisito 4. Requisitos Generales. Luego, el requisito 6.1 deriva del requisito 6, 

Requisitos para los Recursos y finalmente, los requisitos 7.2, 7.5 y 7.8 corresponden al 

requisito 7. Requisitos para los recursos. 

Al identificar estas no conformidades, se analizó las posibles causas que originaron 

estas no conformidades, categorizándolas en la herramienta de las 6M (Mano de Obra, 

Materiales, Métodos, Maquinaria, Mantenimiento y Medio Ambiente) y presentándolas 

visualmente en el diagrama de Ishikawa para ir desglosando las causas secundarias y así poder 

encontrar la principal fuente del problema y buscar una solución. 
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Figura  8 

Diagrama de Ishikawa 

 

Nota: Las no conformidades declaradas en las auditorías externas guardan relación con las causas mostradas en 

el diagrama de Ishikawa.  

 Por otro lado, el INACAL, dispone de procedimientos para los Organismos de 

Evaluación de la Conformidad (OEC) como en este caso, la empresa Certificadora. Por ello, se 

establece el procedimiento general de acreditación donde indica (DA-acr-01P) los tipos de 

OEC y las normas respectivas que deben cumplir. En lo concerniente a la empresa 

Certificadora, esta debe cumplir con la NTP-ISO/IEC 17065 para convertirse en un Organismo 

de Certificación de Productos (OCP). Siendo la acreditación por producto específico, en este 

caso la producción y almacenamiento de microformas la cual debe cumplir y mantener los 

requisitos aplicables de la NTP 392.030-2:2015.  

Formulación del problema. 

De lo expresado en el párrafo anterior, se plantea la siguiente pregunta como problema 

general: 

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Cantidad de

No 
Conformidades

Mano de Obra Materiales
Métodos

Maquinaria Medio AmbienteMantenimiento

Revisión del Sistema

Controles

Personal Insuficiente

Capacitaciones

Entrenamientos

Información 

disponible al público
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Problema General 

¿De qué manera se puede aplicar la NTP-ISO/IEC 17065:2013 para reducir las No 

Conformidades en la empresa Certificadora, Lima 2022? 

Problemas específicos 

1. ¿Qué factores internos y externos examinar para reducir las No Conformidades y 

mantener la NTP-ISO/IEC 17065:2013 en empresa certificadora en el 2022? 

2. ¿Qué acciones de mejora proponer para reducir las No Conformidades y mantener la 

NTP-ISO/IEC 17065:2013 en empresa certificadora en el 2022? 

3. ¿Cómo supervisar y medir la efectividad de las acciones de mejora para reducir las 

No Conformidades y así mantener la NTP-ISO/IEC 17065:2013 en empresa certificadora en el 

2022? 

4. ¿Qué herramientas proponer para controlar las No Conformidades y así poder 

mantener la NTP-ISO/IEC 17065:2013 en empresa certificadora en el 2022? 

Justificación 

Al mejorar el proceso de certificación, permitirá un mejor desempeño al equipo, tanto 

para la parte comercial como para la parte técnica. Además, se cumplirá con los requisitos 

aplicables de certificación NTP-ISO/IEC 17065:2013 y, por lo tanto, se obtendrá un mejor 

resultado en las auditorías.  

Justificación teórica 

INDECOPI, menciona que “el valor de la certificación NTP-ISO/IEC 17065:2013 es el 

grado de confianza que se establece mediante una demostración imparcial y competente por 

una tercera parte” (2013, p.45). 
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INDECOPI, sostiene que “la certificación de productos, procesos o servicios es un 

medio para asegurar que estos cumplen con los requisitos especificados en las normas u otros 

documentos normativos” (2013, p.10). 

Justificación práctica 

La aplicación de los requisitos de la NTP-ISO/IEC 17065:2013 para la evaluación de 

la conformidad y acreditación. 

Justificación social 

La organización que se beneficia es la casa Certificadora; ya que, podrá demostrar a 

través de la acreditación, que cumples con la norma técnica y que está en capacidad de otorgar 

una certificación basada en la NTP 392.030-2:2015. 

Por otro lado, también son beneficiadas las organizaciones que certifiquen la NTP 

392.030-2:2015; ya que, podrán demostrar que están en capacidad de producir y/o almacenar 

Microformas. 

Objetivos 

Objetivo General. 

Aplicar la NTP ISO/IEC 17065:2013 para reducir las No Conformidades en la empresa 

Certificadora, Lima, 2022. 

Objetivos Específicos. 

1. Examinar factores internos y externos de las No Conformidades dadas en la empresa 

Certificadora, Lima, 2022. 

2. Proponer acciones de mejora a las No Conformidades detectadas en la empresa 

Certificadora, Lima, 2022. 

3. Supervisar y medir la efectividad de las acciones de mejora a las No Conformidades 

detectadas en la empresa Certificadora, Lima, 2022. 
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4. Proponer herramientas para el control a las No Conformidades en la empresa 

Certificadora, Lima, 2022. 

Alcances y limitaciones 

El presente trabajo contempla dos áreas importantes de la empresa Certificadora: el 

área de certificación de productos (CP) y el área de calidad. 

Por otro lado, se tuvo la limitación de no poder acceder a la información 100% exacta 

de la empresa; por lo tanto, cualquier similitud con la data es pura coincidencia.  
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CAPITULO III: MARCO TEORICO 
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3.1. Antecedentes nacionales 

Gonzales y Diaz (2021) desarrolló la tesis titulada “Automatización de líneas de 

producción de microformas sobre PaaS basado en la norma técnica peruana NTP 392.030-2 

2015”. Tuvo como problema de investigación, la escasez del proceso de micrófono y el 

propósito de la investigación es proporcionar una aplicación PaaS de Internet, lo que le permite 

automatizar el proceso de fabricación de micrófonos para controlar el tiempo de producción y 

aumentar el tiempo. Tiempo de producción y aumentar el tiempo de producción y aumentar el 

tiempo de producción. SE -RI Microformación. Se ha encontrado que, según los objetivos de 

la compañía, se propone que la decisión de PAA corresponde a los objetivos estratégicos más 

importantes, como el aumento en la capacidad de producción de microformas, acelerar el 

proceso de producción, proporcionar servicios de innovación mejorará servicio 

Retamozo (2017) en su tesis “Reducción del tiempo en la emisión de informes con el 

oportuno acceso a la información a través de Microformas usada por los auditores de la 

Contraloría General de la República-2015”. Tuvo como objetivo de la investigación en 

identificó una reducción en el tiempo de emisión de informes con acceso oportuno a la 

información utilizada por los auditores de la Contraloría General de la República - 2015. 

Respecto a la investigación, fue de tipo aplicada y de nivel correlacional. Las técnicas que se 

usaron es análisis de documentos. Se concluyó lo siguiente, que el tiempo de publicación de 

los informes se redujo en un tercio, un aumento con respecto al año de publicación. 

Luego, la exploración de archivos que antes se realizaba manualmente ahora se realiza 

de forma virtual, lo que puede reducir significativamente el tiempo de exploración. Por último, 

la ubicación de los expedientes se reduce ya que cuenta con inventario virtual, es decir el 

sistema otorga la ubicación exacta de todos los expedientes. 
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 3.2. Antecedentes internacionales 

Mafla (2016) en su tesis "Desarrollo de un Sistema de Certificación de Productos para 

Neumáticos Reencauchados alineados a los requisitos de la norma ISO/IEC 17065". Tenía 

como objetivo de la investigación en el desarrollo el sistema de certificación para cumplir con 

los requisitos de ISO/IEC 17065, certificando el cumplimiento del producto con las normas 

técnicas pertinentes. La certificación de productos neumáticos que han sido reemplazados es 

un proceso nuevo y poco conocido establecido por ISO/IEC 17065 que cubre no solo productos 

físicos sino también procesos y servicios. Los servicios se pueden certificar a través de una 

variedad de certificaciones. programas, que son un conjunto de factores que determinan el 

cumplimiento de un producto con los documentos reglamentarios. La certificación es una 

herramienta importante para controlar la confiabilidad, la confianza del consumidor y el 

cumplimiento de un fabricante o proveedor de un producto o servicio. 

Archila (2016) en su tesis “Elaboración del manual de calidad basado en la norma 

COGUANOR ISO/IEC 17065:2012 "Evaluación de la Conformidad — Requisitos para 

organismos que certifican productos, procesos y servicios" para el organismo de certificación 

de COAGUANOR”. Tuvo como objetivo, Desarrollo de un manual de calidad basado en 

ISO/IEC 17065:2012 para un organismo de certificación de productos, procesos o servicios en 

Guatemala. El proyecto es una investigación documental. Se reconoce que la aplicación de la 

norma COGUANOR NTG/ISO/IEC 17065:2012 ha cumplido con las recomendaciones y 

requisitos necesarios para la implementación del sistema de gestión de la calidad. Considerando 

que un organismo de certificación puede demostrar competencia técnica al certificar productos 

y solicitar la acreditación dentro de un cierto período de tiempo. También indica que la norma 

ISO/IEC 17065 se utiliza para verificar el cumplimiento de los requisitos de certificación de 

productos, procesos o servicios y así generar confianza en el cumplimiento de requisitos 



21 

 

específicos. Por lo tanto, el sistema de gestión de calidad en ningún proyecto es inconsistente 

con los estándares y regulaciones vigentes y puede servir como base, complementar otros 

sistemas de gestión de calidad, crear un sistema de gestión integrado. Finalmente, la 

experiencia pasada muestra que el sistema de gestión es ideal como herramienta para mejorar 

el servicio al cliente, lograr un alto nivel de garantía de calidad y como herramienta para la 

mejora continua habitual. Además, el desarrollo de un manual de calidad basado en ISO/IEC 

17065:2012 establece una base documentada para que el sistema de gestión defina y defina la 

documentación mínima requerida. 

3.3. Bases teóricas 

3.3.1. Criterios generales y proceso de Acreditación del INACAL 

El INACAL (2020), otorga la acreditación con base en la demostración de la 

competencia técnica de cada OEC en un campo en particular. Los documentos reglamentarios 

son aquellos que definen los requisitos que debe cumplir un OEC acreditado y los requisitos 

para solicitar la acreditación, según se define en las Normas Técnicas del Perú (NTP), una de 

las cuales es la NTP -ISO/IEC 17065 Requisitos generales para organismos, esquemas de 

certificación de soporte de productos. Los solicitantes deberán identificar el campo para el cual 

desean acreditarse y declarar las actividades de ensayo, calibración, análisis clínico, inspección, 

certificación, aval o verificación para las que se creen competentes. 
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Figura  9 

Organismos de acreditación internacionales 

 
Nota: Adaptado de “Reglamento para la acreditación de organismos de evaluación de la conformidad”, por Inacal, 

2023. 

La Empresa Certificadora solicitó la acreditación de producto bajo la NTP-ISO/IEC 

17065:2013 para la certificación de la NTP 392.030-2:2015 para organizaciones que producen 

y/o almacenan microformas. 

Figura  10 

Actividades de evaluación de la conformidad 

 

Nota: Adaptado de “Reglamento para la acreditación de organismos de evaluación de la conformidad”, por Inacal, 

2023. 
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3.3.2. Norma ISO/IEC 17065:2013:  Evaluación de la conformidad. Requisitos para 

organismos que certifican productos, procesos y servicios 

La Norma ISO/IEC 17065 ha sido preparada por el Comité de ISO para la evaluación 

de la conformidad (CASCO). 

La presente Norma Técnica Peruana ha sido elaborada por el Comité Técnico de 

Normalización de Evaluación de la conformidad, durante los meses de abril a mayo de 2013. 

El objetivo general de la certificación es generar confianza a todos los involucrados o 

interesados en un producto o servicio y que deben ser cumplidos.  

Figura  11  

Requisitos que contiene la norma  NTP-ISO/IEC 17065:2013 

 
Nota: Adaptado de “Norma técnica peruana NTP-ISO/IEC 17065:2013”, por Inacal, 2023. 

 

1. Objeto y Campo de Aplicación  

Contiene requisitos competitivos, las actividades y la imparcialidad de los OCP. 

2. Referencias Normativas  

• ISO/IEC 17000, Evaluación de la conformidad — Vocabulario y principios generales 

• ISO/IEC 17020, Evaluación de la conformidad — Requisitos para el funcionamiento 

de diferentes tipos de organismos que realizan la inspección 
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• ISO/IEC 17021, Evaluación de la conformidad — Requisitos para los organismos que 

realizan la auditoría y la certificación de sistemas de gestión 

• ISO/IEC 17025, Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo 

y de calibración 

3. Términos y Definiciones  

Este requisito hace referencia a los requisitos específicamente de certificación, del 

producto, del esquema de certificación y su alcance.  

4. Requisitos Generales  

Hace mención a temas legales y contractuales; así como, la imparcialidad, 

responsabilidades, finanzas, condiciones no discriminatorias, la confidencialidad y la 

información la cual debe estar disponible al público 

5. Requisitos relativos a la estructura  

Requisitos relativos a la estructura de la organización y su dirección, así como los 

mecanismos para proteger la imparcialidad. 

6. Requisitos para los recursos  

Requisitos relacionados al personal del OCP y recursos para la evaluación.  

7. Requisitos del proceso  

Requisitos donde se incluye los procesos funcionales de certificación como: 

Generalidades, solicitud, revisión de la solicitud, evaluación, revisión, decisión de la 

certificación, documentación, directorio clientes certificados, seguimientos, cambios, 

finalización, reducción, suspensión o retiro de la certificación, registros, quejas y apelaciones. 

8. Requisitos del Sistema de Gestión  

El OCP debe implantar y conservar un sistema de gestión que cumpla con los requisitos 

de la Norma Técnica Peruana. 
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• 8.1. Opciones  

• 8.2. Documentación General del Sistema de Gestión (Opción A)  

• 8.3. Control de Documentos (Opción A)  

• 8.4. Control de Registros (Opción A)  

• 8.5. Revisión por la Dirección (Opción A)  

• 8.6. Auditorías Internas (Opción A) 

• 8.7. Acciones Correctivas (Opción A)  

• 8.8. Acciones Preventivas (Opción A) 

3.3.3. NTP 392.030-2:2015 MICROFORMAS. Requisitos para las organizaciones que 

administran sistemas de producción y almacenamiento. Parte 2: Medios de 

archivo electrónico 

La Norma Técnica Peruana fue elaborada por el Comité Técnico de Normalización de 

Microformas digitales en el mes de marzo y octubre del 2015. 

Según el NTP 392.030-2:2015 menciona que: 

Se aplica para establecer idoneidad técnica de los elementos de los sistemas de 

producción y almacenamiento de microformas en medio de almacenamiento 

electrónico, diseñado para preservar y mantener archivos con integridad, 

precisión y confiabilidad, en un número de formato técnico. Los sistemas de 

producción de microformas a partir de archivos en formato físico o electrónico 

son definidos y seleccionados por la organización de custodia. Además, 

contiene condiciones de seguridad y mantenimiento que las organizaciones 

deben seguir al almacenar microformas generadas por sistemas de 

microformado. (2015, p.10).  

Según la empresa Certificadora sostiene que: 
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Las empresas pueden acumular grandes cantidades de documentos, lo que 

significa un uso innecesario de espacio y tiempo, y la pérdida paulatina de 

información. Por ello, es importante el uso de microformatos (CD-R, DVD-R y 

BLU RAY) para optimizar el almacenamiento de la información y asegurar de 

manera efectiva la integridad y oportunidad de los documentos fuente (2022).  

En tal sentido, la Empresa Certificadora inspecciona la Certificación de Microformas 

que consiste en validar el cumplimiento de la NTP 392.030-2:2015 (INACAL, 2015).  

3.4. Definición de términos básicos 

Acreditación: Atestación de tercera parte relativa a un organismo de evaluación de la 

conformidad que manifiesta la demostración formal de su competencia para llevar a cabo tareas 

específicas de evaluación de la conformidad (Instituto Nacional de Calidad, 2020). 

Auditoría: proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias 

objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen 

los criterios. 

Certificación: Atestación de tercera parte relativa a productos, procesos, sistemas o 

personas. 

Criterios de acreditación: Conjunto de requisitos establecido por un organismo de 

acreditación, para ser cumplidos por un organismo de evaluación de la conformidad que va a 

ser acreditado. Los criterios complementan los requisitos normativos.  

No Conformidad: Incumplimiento de uno o varios requisitos de acreditación. 

Organismo de Acreditación (OA): Organismo que llevará a cabo la acreditación, el 

cual es responsable la Dirección de Acreditación del INACAL; con el presente reglamento de 

INACAL-DA.  
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Organismo de certificación: Evalúa la conformidad de la tercera parte que opera los 

esquemas de certificación.  

Organismo de Evaluación de la Conformidad (OEC): Realiza servicios de 

evaluación de la conformidad, tales como: ensayo o análisis, calibración, inspección y 

certificación; y que puede ser objeto de la acreditación. Dependiendo de que exista (o no) 

independencia entre el OEC y el producto, proceso, servicio o instalación a ser evaluada, el 

organismo se desempeñará, alternativamente, como OEC de primera, segunda o tercera parte. 

- OEC de Primera Parte: Organismo de evaluación de la conformidad relacionado 

directamente con el producto, proceso, servicio o instalación a ser evaluado. 

- OEC de Segunda Parte: Organismo de evaluación de la conformidad relacionado 

con el producto, proceso, servicio o instalación adquirido y evaluado por este. 

- OEC de Tercera Parte: Organismo de evaluación de la conformidad independiente 

del producto, proceso, servicio o instalación cuya conformidad evaluará (Instituto Nacional de 

Calidad, 2020). 

Evaluación de la conformidad: Demostración de que se cumplen los requisitos 

especificados relativos a un producto, proceso, sistema, persona u organismo. 

Inspección: Es el proceso que consiste en medir, examinar, ensayar o comparar de 

algún modo, la unidad en consideración con respecto a los requisitos establecidos.  

Microforma: Un término genérico para cualquier medio que contiene imágenes 

(INACAL, 2015).  

Servicio: resultado, generalmente intangible, de al menos una actividad, realizada 

necesariamente en la interfaz entre el proveedor y el cliente. 
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Sistema de gestión: conjunto de elementos de una organización interrelacionados o 

que interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos (ISO, 

2018). 

3.5. Estado del Arte 

A continuación, se presenta una investigación desde el campo internacional relacionado 

con el problema de investigación.  

Según Isharyadi y Kristiningrum, menciona que: 

La calidad es un estándar universal que esperan los consumidores de un 

producto o servicio utilizado. Los consumidores en general no pueden evaluar 

individualmente esta calidad, con la ayuda de un tercero independiente se puede 

hacer. El organismo de certificación es un elemento de la infraestructura de la 

calidad que desempeña un papel en el aseguramiento de la calidad de los 

productos y servicios de acuerdo con las normas aplicables. (2021, p.1). 
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CAPITULO IV: DESARROLLO DEL PROYECTO 
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Para la mejora del proceso de certificación se propuso la metodología del ciclo del 

PHVA adecuándolo a la NTP ISO/IEC 17065:2013 para reducir no conformidades.   

Quiroz (2019), tuvo como título de su tesis "Implementación de la Metodología PHVA 

para incrementar la productividad en una empresa de servicios" donde detalla que la mejora 

continua es representada por las organizaciones con optimización de administración de 

procesos y recursos para alcanzar el éxito. Por ello, para implementar la mejora continua 

utilizan el ciclo PHVA como una herramienta para resolver los problemas, mejorar el 

desempeño e incrementar la competitividad.  

En consecuencia, la empresa Certificadora tomó acciones para el levantamiento de las 

no conformidades; para ello, evaluó previamente los requisitos de la norma y estas se 

distribuyeron en cada etapa del Ciclo PHVA:  
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Figura  12 

Marco metodológico para corregir las No Conformidades 

Nota:  Adaptado de “NTP-ISO/IEC 17065:2013”, por INDECOPI, 2023. 

 

Inicialmente, se evaluaron los factores internos y externos que causaron las No 

Conformidades. Lo que se concluyó que internamente, la empresa Certificadora no estuvo 

controlando y mejorando sus procesos en el tiempo. Por lo tanto, se revisó la norma NTP 

ISO/IEC 17065:2013 y en conjunto con el área de calidad se tomó la decisión de 

implementar la metodología de mejoras de procesos agrupando los requisitos de la norma 

por actividad en cada etapa según el ciclo PVHA. 

Luego de definir qué requisitos estarían en cada etapa del ciclo PHVA, se 

propusieron acciones de mejora. Sin embargo, se trabajaron los requisitos que más 

recurrencia tenían en las no conformidades y otros requisitos cuyas actividades estaban 

pendientes de ejecutarlas.  
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Figura  13 

Lista de actividades según los requisitos relacionados 
 

Nota:  Adaptado de “NTP-ISO/IEC 17065:2013”, por INDECOPI, 2023. 

Se identificaron los riesgos de imparcialidad que existen dentro del proceso de 

certificación; tanto como riesgos internos que fueron llamados como fortalezas y externos 

como debilidades, además qué seguimiento se debe hacer para tratar cada uno de ellos.  

A continuación, se detallada cada requisito afectado, de qué trata y cómo guarda 

relación con el problema. Además, de la implementación de controles como acción correctiva 

para corregir la no conformidad: 

4.1. Gestión de la imparcialidad 

4.1.1. Identificar los riesgos de imparcialidad 

a) ¿De qué trata? 

El organismo certificador debe establecer la metodología para identificar, analizar, 

evaluar y dar tratamiento de forma continua a los riesgos de imparcialidad en los 

procesos que puedan influir en la capacidad de brindar servicios conformes. Para la 

LISTA DE ACTIVIDADES

4.2 Gestión de la 
Imparcialidad

4.2.3 Identificar los 
riesgos de 
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7.5 Calificar a un 
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técnico

7.8 Directorio de 
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identificar y evaluar continuamente los riesgos que se tomó en cuenta los diferentes 

factores internos y externos que pueden generar un riesgo. Asimismo, se consideró las 

relaciones entre los servicios que brinda la organización, las relaciones de su personal 

y las partes interesadas.  

b) Relación con el problema 

El no identificar y evaluar los riesgos correctamente, afectaron la calidad del servicio 

al otorgamiento de la conformidad de un servicio. Estos riesgos pueden ser presión del 

personal externo, al inspector o alguna preferencia de atención dado un vínculo familiar 

o amistad.  

c) Controles 

Se elaboró una matriz para la identificación de posibles riegos de imparcialidad, así 

como un análisis del riesgo sobre las probabilidades de recurrencia y sus consecuencias.  

d) Implementación de controles 
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Tabla 3  

Identificación de los riesgos de imparcialidad 

 

Nota: Elaboración propia. 

e) No Conformidad 

Tabla 4 

Detalle de la No Conformidad/Gestión de la imparcialidad 

Requisito afectado: 4.2. Gestión de la imparcialidad  

Detalle de la No Conformidad: La NTP- ISO/IEC 17065, menciona que en el ítem 4.2.3 

se establece que la organización debe identificar los riesgos a la imparcialidad que sean 

derivados de sus actividades y sus relaciones o de su personal. 

Incumplimiento: En el Excel de controles de riesgos de la calidad, se menciona como 

riesgos: las relaciones con el área de operaciones, la relación con los laboratorios, la relación 

con los proveedores, etc., que no son riesgos como tal. 

Evidencia: Formato Excel para los controles de calidad, donde según el OCP, se describe 

los riesgos a la imparcialidad. 

Proceso Actividad
Puesto de 

trabajo

Tipo de 

Riesgo 
Descripción del Riesgo Control Actual

GESTION 

COMERCIAL CP
Todos

*Gerentes

*Supervisores

*Ejecutivos de 

Cuentas

*Asistentes

SOBORNO
Soborno para reducir precios en las 

cotizaciones.

* Comunicación del Código de Integridad 

* Supervisión del personal. 

* Procedimientos de cotización 

* Lista de precios y tarifarios

*Uso de aplicativos

INSPECCIÓN CP
Verificación 

documentaria

* Ejecutiva de 

Cuentas

* Asistente 

Administrativo

SOBORNO

Soborno por parte del cliente o partes 

interesadas externas al personal de la 

Empresa Certificadora para alterar los 

resultados de la inspección.

* Comunicación del Código de Integridad 

* Supervisión constente

* Rotación del personal

* Orden Comercial

* Lista de Personal firmante

CERTIFICACIONE

S CP Planificación

* Ejecutiva de 

Cuentas

* Asistente 

Administrativo

SOBORNO

Soborno por parte de los clientes para 

programar al mismo inspector de manera 

consecutiva en inspecciones.

*No se puede programar hasta dos veces 

seguidas a un mismo inspector.

CERTIFICACIONE

S CP Planificación

* Ejecutiva de 

Cuentas

* Asistente 

Administrativo

SOBORNO

Soborno por parte del cliente para dar 

prioridad en la programación de la 

inspección solicitada

* Comunicación del Código de Integridad 

* Las programaciones se realizan por orden 

de solicitud

CERTIFICACIONE

S CP Planificación

* Ejecutiva de 

Cuentas

* Asistente 

Administrativo

SOBORNO

Soborno por parte de los inspectores hacia 

el  planificador para ser favorecidos en la 

programación. 

* Comunicación del Código de Integridad

* Procedimientos generales del área.

* Revisión de los indicadores de 

ocupabilidad mensuales. 

CERTIFICACIONE

S CP

Inspección o 

evaluación en 

campo

*Inspectores

*Revisores
SOBORNO

Sobornos por parte de los auditados para 

modificar los resultados de auditoria y/o 

inspección.

* Comunicación del Código de Integridad 

* Procedimientos generales del área

*Rotación de personal

CERTIFICACIONE

S CP

Informe de 

Inspección o 

certificación

* Ejecutiva de 

Cuenta

* Revisor técnico

* Aprobador de la 

Certificación 

SOBORNO

Soborno para la emisión de certificados a 

entidades que no cumplieron con los 

requisitos de certificación. 

* Comunicación del Código de Integridad 

* Procedimientos generales del área

*Uso de aplicativo según aplique

MATRIZ PARA LA GESTIÓN DE RIESGOS DE LA IMPARCIALIDAD
Identificación de Riesgos 
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Análisis de causas:  

• No se tiene claro cómo se realiza la descripción de un riesgo identificado que 

guarde relación directa con las actividades del proceso de certificación.  

Acción correctiva:  

• Capacitar al personal del proceso de certificación sobre identificación, control y 

seguimiento de riesgos asociados a las actividades de certificación. 

• Elaborar una matriz de riesgos de imparcialidad asociados al proceso de 

identificación.  

Nota: Adaptado de “Evaluación de la conformidad. Requisitos para organismos que certifican productos, procesos 

y servicios”, por INDECOPI, 2023. 

 

4.2. Personal del organismo de certificación 

4.2.1. Calificar nuevos inspectores 

a) ¿De qué trata? 

EL organismo certificador debe establecer los criterios para la calificación y realización 

de supervisiones al personal involucrado en las actividades de certificación, con la 

finalidad de identificar las necesidades de formación y evaluar su desempeño. 

b) Relación con el problema 

El no tener personal autorizado, dificultó verificar si el personal cumplía con los 

requisitos de calificación, si tuvieron o no la educación, experiencia, formación y 

entrenamiento necesario para brindar el servicio; así como, no haber tenido la cantidad 

suficiente de personal para cubrir la demanda de los servicios.   

c) Controles 

Para esta nueva tarea, se evaluó entrenar y calificar el ingreso de un nuevo inspector al 

menos uno por año. Además, se elaboró una matriz con los requisitos mínimos de 

calificación para los candidatos a inspectores. 

El postulante debería cumplir con un perfil mínimo para que pueda ser considerado 

como inspector en entrenamiento. 

d) Implementación de controles 
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Tabla 5  

Requisitos mínimos de calificación para inspectores 

 

Nota: Elaboración propia. 

e) No Conformidad  

Tabla 6  

Detalle de la No Conformidad de la calificación para nuevos inspectores 
Requisito afectado: El organismo de certificación debe contar con una cantidad de 

trabajadores suficiente para realizar las operaciones relacionadas con el parámetro de 

certificación y las normas de otros documentos normativos. 

Detalle de la No Conformidad: Se encontraron los siguientes hallazgos referidos al 

personal del OCP: No se encontraron registros de que el aprobador de la certificación haya 

llevado cursos de auditor interno de sistemas de gestión, la NTP 392.030-1 y la ISO/IEC 

27001 tal como lo establece el registro "Requisitos para la calificación del personal del 

OCP" actualizado a agosto de 2019 referido a microformas. 

No se evidencia registros de la etapa de entrenamiento de los inspectores de microformas 

para su autorización según lo indicado en el procedimiento AP.P.OI.24 "Calificación y 

supervisión del personal de organismos de certificación de productos", Rev. 10. 

Se evidencia que el inspector con código 3988, ha participado en las 3 últimas inspecciones 

de la empresa SoftRock S.A.C. 

Análisis de causas:  

• En la última versión de la matriz de requisitos de calificación se ha incluido 

requisitos adicionales a los evaluados inicialmente para el inspector con código 

3988.  

• No se ha revisado el cumplimiento de todos los inspectores con la nueva matriz de 

calificación.  

Acción correctiva:  

CRITERIO NIVEL CONOCIMIENTO
CUMPLE            

(SI / NO)
COMPETENCIAS

1. NTP 392.030-2   

2. Auditor interno en algún sistema de gestión. 

3. Interpretación de la norma ISO 17065   

4. ISO/IEC 27001:2014 Tecnología de la información. Sistemas de gestión de 

seguridad de la información.          

1. 2 años de experiencia en trabajos relacionados al proceso de microformas. 

2. Si tiene experiencia, debe llevar 5 inspecciones supervisadas como observador. 

3. Si no tiene experiencia, debe llevar 10 inspecciones supervisada como observador. 

4. No debe haber brindado consultorías con relación al Producto (Sistemas de 

producción y almacenamiento de microformas) por un periodo de 2 años. 

5. En el caso de ser experto, deberá con constancias como expositor en NTP 

392.030-2 y/o digitalización.       

REQUISITOS DE CALIFICACION PARA INSPECTOR

FORMACIÓN

A. Grado 

académico y/o 

título profesional 

en ingeniería

EXPERIENCIA
B. Experiencia en 

Sistemas de 

Gestión

* Fomenta la Innovación 

* Piensa Estrategicamente

* Influye Interna y Externamente

* Se preocupa por su desarrollo 

y el de otras personas.

* Colabora eficazmente.

* Entrega resultados 

extraordinarios.

* Lidera en Momentos de 

Incertidumbre

* Acepta y se adapta al cambio



37 

 

• Revisar y actualizar los requisitos mínimos de calificación de cada inspector. 

• Actualizar un nuevo inspector con la matriz de requisitos de calificación.  

Nota: Adaptado de “Evaluación de la conformidad. Requisitos para organismos que certifican productos, procesos 

y servicios”, por INDECOPI, 2023. 

 

4.2.2. Capacitar a los inspectores 

a) ¿De qué trata? 

El organismo certificador debe contribuir al desarrollo de conocimientos, a través de la 

actualización y/o el aprendizaje de métodos, procesos, técnicas, entre otros; de acuerdo 

con las necesidades de los inspectores y el personal involucrado en los procesos. Poder 

identificar las necesidades de capacitación que se requiere permite maximizar el 

desempeño del personal en un determinado periodo.  

b) Relación con el problema 

El no capacitar al personal, trajo dificultades para adaptarse a los cambios y el no aplicar 

esto, los llevó a un rendimiento deficiente en comparación con el personal que sí estaba 

capacitado, llevando a la detección de no conformidades en el proceso.  

c) Controles 

Se estableció un programa de capacitaciones para reforzar los puntos técnicos de las 

normas aplicables en el proceso de certificación y así como también reforzar la parte 

del proceso administrativo el cual involucra la elaboración de los entregables de cada 

inspector. 

d) Implementación de controles 
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Tabla 7  

Programa anual de entrenamientos 

 

Nota: Elaboración propia.  

e) No Conformidad 

Tabla 8  

Detalle de la No Conformidad a la capacitación de los inspectores 

Requisito afectado: Identificar las necesidades y programas de formación sobre los 

procesos de certificación, requisitos, metodologías, actividades y otros requisitos 

relacionados al esquema de certificación.  

Detalle de la No Conformidad: Se revisó los registros de calificación y autorización de 

los inspectores con código 3988 y 3560; sin embargo, no se pudo evidenciar los programas 

de formación sobre el proceso de certificación, que se encuentra incluida como parte del 

alcance de la certificación. Además, en los requisitos para la calificación del personal del 

OCP (microformas) no se establece como se evidenciará el conocimiento técnico de los 

inspectores y BackOffice. 

Análisis de causas: No se establecieron programas de capacitación para el personal en el 

proceso de certificación.  

Acción correctiva: Determinar y establecer un programa de capacitación que incluya los 

cursos y/o capacitaciones anuales a todo el personal involucrado en el proceso de 

certificación.  

Nota: Adaptado de “Evaluación de la conformidad. Requisitos para organismos que certifican productos, procesos 

y servicios”, por INDECOPI, 2023. 

 

4.3. Solicitud  

4.3.1. Actualizar la solicitud de certificación 

a) ¿De qué trata? 

NOMBRE DE CURSO MODO DIRIGIDO A ACTIVIDAD
N° DE 

PERSONAS
EN FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGS SEP OCT NOV DIC OBSERVACIONES

Interpretacion ISO 

27001:Seguridad de la 

información

VIRTUAL Colaboradores Certificación 7 p Exporsitor: Alberto Alexander

Redacción de NO 

conformidades
VIRTUAL Colaboradores Certificación 7 p Exporsitor: Alberto Alexander

ISOTools: Mapa procesos, 

Gestor Documental, No 

conformes, Hallazgos.

VIRTUAL Colaboradores Certificación 7 p p Exporsitor: Dimas Hidalgo

NTP 392.030-2:2015 VIRTUAL Colaboradores Certificación 7 p Expositor: Joel Rojas

Calibración de inspectores VIRTUAL Colaboradores Certificación 7 p p Expositor: Fabiana Rivera

Leyenda

RP Reprogramado

R Realizado

P Programado
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La NTP ISO-IEC 17065-2013 indica que “En el caso de la solicitud, el organismo de 

certificación debe obtener toda la información necesaria para completar el proceso de 

certificación de acuerdo con el esquema de certificación pertinente” (2013, p.24). 

b) Relación con el problema 

Para que la ejecutiva comercial inicie el proceso de cotización, esta debe enviar en 

primer lugar, una solicitud de certificación para que este sea completado por el cliente 

solicitante. La solicitud de certificación es un cuestionario que el cliente o cliente 

prospecto debe completar. Ahí se detalla datos como el nombre de la organización 

solicitante, dirección, contactos, alcance del servicio como, por ejemplo: certificación 

de producción y/o almacenamiento de microformas, tipo de medios de origen, tipos de 

medios de soporte, etc.   

En esta etapa del proceso, se revisó la solicitud de certificación, se precisaron y 

agregaron otras preguntas especificas relacionadas a la certificación; además, se cambió 

el formato de solicitud por uno nuevo entre otros puntos. 

Además, se consultó con un experto técnico de la norma para establecer cuáles son las 

pregúntales relevantes que se necesita al iniciar el servicio. 

c) Controles 

Se actualizó el cuestionario para la solicitud de certificación.  

d) Implementación de controles 
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Tabla 9  

Solicitud para la certificación 

 

Nota: Elaboración propia.  

e) No Conformidad  

Tabla 10  

Detalle de la No Conformidad de solicitud para la certificación 

Requisito afectado: En el caso de la solicitud, el organismo de certificación debe obtener 

toda la información necesaria para completar el proceso de certificación de acuerdo con el 

esquema de certificación pertinente. 

DIRECCION 1: 

DIRECCION 2: 

DIRECCION 1: 

DIRECCION 2: 

FECHA DE SOLICITUD:

CUESTIONARIO PARA LA CERTIFICACIÓN

E-MAIL:

DATOS DE LA EMPRESA U ORGANIZACIÓN A INSPECCIONAR

RAZON SOCIAL:
DIRECCION FISCAL:
TELEFONO N°:

REPRESENTANTE DE GERENCIA:

E-MAIL:

CARGO:

REPRESENTANTE TECNICO:

CARGO:

CONSULTO EXTERNO:

NOMBRE O RAZON SOCIAL:

E-MAIL:

MEDIOS MAGNETICOS (CINTAS, MEMORIAS PC, DISCO DURO, USB, MEMORIAS DE SERVIDORES)

OTRO

MARCA X - TIPO DE SOLICITUD AGREGAR COMENTARIOS 

CERTIFICACION INICIAL

RENOVACION 

AMPLIACION DEL ALCANCE

REDUCCION DEL ALCANCE

REEVALUACION

ALCANCE DE LA CERTIFICACION 

MEDIOS DE ORIGEN                                                                                                                                            Marcar X 

IMPRESOS EN PAPEL

MICROFORMAS CON VALOR PROBATORIO Y EFECTO LEGAL

MEDIOS OPTICOS (CD, DVD, CD-R, DVD-R, BLU RAY)

DIRECCION DEL ALMACENAMIENTO:

MEDIOS CIBERNETICOS (INTERNET, PORTALES INSTITUCIONALES)

INFORMACION TRANSMITIDA CON FIRMA ELECTRONICA O DIGITAL

INFORMACION RESULTANTE DE SERVICIO DE INTERMEDIACION DIGITAL

PELICULA (Microfilm, Microficha)

USO DE FIRMA DIGITAL O ELECTRONICA:

OTROS:

MEDIOS DE SOPORTE:                                                                                                                                        Marcar X

CD-R

DVD-R

BLU RAY

DIRECCION DE LA LINEA DE PRODUCCION
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Detalle de la No Conformidad: Se evidencia en el formato “cuestionario para la 

certificación” que existe el campo para la especificación del alcance, así como la fecha en 

que se registra el cuestionario. Sin embargo, dichos datos no se han registrado.  

Análisis de causas:  

• No se tiene establecido cuales son las especificaciones técnicas que se debe solicitar 

al cliente al momento de la solicitud.  

Acción correctiva: 

•  Actualizar y agregar especificaciones técnicas que determinen el alcance solicitado 

por la organización. 

Nota: Adaptado de “Evaluación de la conformidad. Requisitos para organismos que certifican productos, procesos 

y servicios”, por INDECOPI, 2023. 

 

4.4. Revisión  

4.4.1. Calificar a un nuevo revisor técnico 

a) ¿De qué trata? 

La revisión se debe realizar por personas que no hayan estado involucradas en el 

proceso de evaluación. 

b) Relación con el problema 

La empresa Certificadora contaba con un revisor técnico, este revisor tiene la función 

de verificar todo el paquete de inspección que ha sido elaborado por un inspector en 

una determinada inspección. Debe comprobar que el inspector haya utilizado todas las 

técnicas de inspección de microformas; además de, observar qué puntos no se 

cumplieron y pedir al inspector que los valide y corrija para que pueda dar su 

aprobación técnica. 

Esta etapa del proceso es bien meticulosa; sin embargo, no se percató que, al haber solo 

un personal como revisor técnico, se estaría incumpliendo el requisito de la norma 

respecto a temas de imparcialidad; ya que, o bien el revisor hizo consultoría a la 

organización inspeccionada o bien el revisor ya no podía hacer inspecciones de 
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certificación. Además, esto tuvo como consecuencia que existiera una lista de paquetes 

de inspección pendientes por revisar; ya que, el revisor no se daba abasto.   

c) Controles 

Se evaluó calificar a un segundo revisor técnico y este debería cumplir con requisitos 

mínimos para su calificación; además se elaboró una matriz con los requisitos mínimos 

de calificación para los candidatos a revisores.  

d) Implementación de controles 

 

Tabla 11  

Requisitos mínimos de calificación para revisión técnica 

 

Nota: Elaboración propia.  

e) No Conformidad  

Tabla 12  

Detalle de la No Conformidad de Revisión para calificar como nuevo revisor técnico 
Requisito afectado: Revisión  

Detalle de la No Conformidad: la revisión de los paquetes (expedientes) de certificación 

de los clientes Control Mass (Cód: 2219), Magic Peru (Cód: 2299) y Data Corporation 

(Cód; 2241) según indica el registro de revisión técnica fue realizado por Carlos Vargas. 

Sin embargo, este se encuentra como parte del equipo de inspectores de certificación. 

Análisis de causas:  

CRITERIO NIVEL CONOCIMIENTO
CUMPLE            

(SI / NO)
COMPETENCIAS

1. NTP 392.030-2   

2. Auditor interno en algún sistema de gestión. 

3. Interpretación de la norma ISO 17065   

4. ISO/IEC 27001:2014 Tecnología de la información. Sistemas de gestión de 

seguridad de la información.          

1. 02 años de experiencia en Certificación de Productos o 01 año de experiencia en la 

revisión de informe de auditoría o 02 años de experiencia en auditorias.

2. No debe estar involucrado en el proceso de evaluación tales como como Inspector.

3. No debe haber brindado consultorías en relación al Producto (Sistemas de 

producción y almacenamiento de microformas) por un periodo de 2 años.

4. Debe realizar 10 revisiones de files

5. Debe realizar 02 visitas guiadas al proceso de certificación.

REQUISITOS DE CALIFICACION PARA REVISOR TECNICO

FORMACIÓN

A. Grado 

académico y/o 

título profesional 

en ingeniería

* Fomenta la Innovación 

* Piensa Estrategicamente

* Influye Interna y Externamente

* Se preocupa por su desarrollo 

y el de otras personas.

* Colabora eficazmente.

* Entrega resultados 

extraordinarios.

* Lidera en Momentos de 

Incertidumbre

* Acepta y se adapta al cambio

EXPERIENCIA
B. Experiencia en 

Sistemas de 

Gestión
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• No se ha calificado un nuevo revisor técnico que permita cubrir la demanda de los 

servicios y que no permita que haya conflicto de intereses en el proceso de 

certificación.   

Acción correctiva:  

• Calificar a un revisor para el proceso de revisión técnica. Además, actualizar los 

requisitos mínimos de calificación.  

Nota: Adaptado de “Evaluación de la conformidad. Requisitos para organismos que certifican productos, procesos 

y servicios”, por INDECOPI, 2023. 

 

4.5. Directorio de Productos  

4.5.1. Elaborar un directorio de productos certificados  

a) ¿De qué trata? 

La NTP ISO-IEC 17065-2013 indica que “El organismo de certificación debe mantener 

información sobre los productos certificados” (2013, p.31). 

b) Relación con el problema 

La Empresa Certificadora tenía la lista de clientes certificados y este se encontraba en 

un sitio web propia de la empresa; sin embargo, la actualización de esta no era 

constante. Además, la página web presentaba inconvenientes en general para la carga 

de información. 

En consecuencia, en las auditorias, se identificó no conformidades respecto a esta 

desactualización. 

c) Controles 

Se estableció un método más activo el cual consistió en enviar la lista actualizada de 

los clientes certificados a través de Mailing mensuales.   

d) No Conformidad  
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Tabla 13  

Detalle de la No Conformidad del Directorio de productos certificados 
Requisito afectado: Directorio de productos certificados 

Detalle de la No Conformidad: 7.8.c - Declaración de la No Conformidad:  

Se evidenció que la información sobre los certificados emitidos (Directorio), publicado en 

la web de la empresa certificadora, no está actualizada. 

Se encontró que la información sobre los certificados emitidos (Directorio) publicados en 

la web, indica como última fecha de actualización setiembre 2018; además, la información 

no está vigente y no se encuentra en dicha página web hasta agosto 2019.  

Análisis de causas:  

• No se actualizó la lista de clientes certificados porque la página web tenía 

inconvenientes para subir la información actualizada.  

Acción correctiva:  

• Actualizar y enviar la lista de clientes certificados (directorio) a través de Mailing 

de manera mensual a todos los clientes certificados y organizamos solicitantes.  

Nota: Adaptado de “Evaluación de la conformidad. Requisitos para organismos que certifican productos, procesos 

y servicios”, por INDECOPI, 2023. 
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CAPITULO V: ANÁLISIS Y RESULTADOS. 
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Análisis  

Para la obtención de los objetivos específicos, la empresa Certificadora aplicó la 

metodológica del ciclo del PHVA. 

En primer lugar, como resultado del análisis de los factores internos y externos de las No 

Conformidades halladas, la empresa Certificadora identificó sus fortalezas y debilidades 

permitiéndoles establecer a partir de allí, un punto de partida para las acciones que permitieron 

reducir las no conformidades. Luego se agruparon los requisitos según su relación y 

posteriormente, se trabajaron dos etapas del siglo del PHVA: “PLANIFICAR” y “HACER”. 

Seguidamente, se obtuvo una lista de actividades que fueron ejecutándose por la ejecutiva de 

cuentas. 

A partir de aquí, la empresa Certificadora propuso acciones de mejora para reducir las 

No Conformidades. 

Estas consistieron en actividades que involucraban principalmente los requisitos 

afectados de la NTP 17065 y que fueron identificadas en las auditorías externas.  

5.1. Gestión de la imparcialidad 

5.1.1. Identificar los riesgos de imparcialidad 

Con la matriz de riesgo se logró identificar aquellos posibles riesgos dentro del proceso 

de certificación: 

✓ Se fortaleció las comunicaciones para la toma de conciencia entre los 

colaboradores.  

✓ Se controló los desvíos referentes a conflictos de intereses. 

✓ Se concientizó al equipo técnico y comercial sobre la independencia de sus 

criterios y objetividad respecto a sus funciones. 
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5.2. Personal del organismo de certificación 

5.2.1. Calificar nuevos inspectores 

Con la matriz de requisitos de calificación, se logró controlar y verificar los requisitos 

mínimos que debe cumplir todo postulante a inspector. Además, se actualizaron las 

competencias de los inspectores antiguos.  

Por otro lado, con la calificación y contratación de un nuevo inspector por año, se logró 

cubrir aún más, la demanda de los servicios; ya que, en algunos casos no se podían cubrir; por 

lo tanto, se tenían que aplazar algunas fechas de inspecciones. Como resultado de esta mejora, 

se logró incrementar hasta un 30% de clientes certificados al cierre del 2022 en comparación 

con los años anteriores.  

Figura  14 

Empresas certificadas en la NTP 392.030-2:2015 al 2022 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

También mejoró la rotación de inspectores en las inspecciones; ya que, la programación 

debía ser rotativa respecto a los inspectores. 

 

1

2

3

4

5

6

ORGANIZACIONES CERTIFICADAS BAJO LA                       
NTP 392.030-2:2015

Con 05 inspectores 
autorizados:
25 empresas privadas
29 empresas públicas
TOTAL: 54 empresas

Clientes certificados 2019 Clientes certificados 2022

Con 06 inspectores 
autorizados:
33 empresas privadas
37 empresas públicas
TOTAL: 70 empresas
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5.2.2. Capacitar a los inspectores 

Se llevó a cabo la realización de los cursos programados durante el año 2020, 2021 y 

2022 lo que permitió reforzar los conocimientos técnicos, metodologías y otros requisitos 

relacionados a la certificación. También se mejoró la documentación del proceso de 

certificación y los entregables de los inspectores, esto gracias a las calibraciones que se 

generaron durante los siguientes años.  

Por otro lado, se estandarizó los criterios generales de certificación tanto del equipo 

técnico como los del back office. Esta estandarización ha sido muy importante; ya que, permitió 

que durante el 2020 al 2022 no se registraran posibles reclamos por los resultados de alguna 

inspección; así como, reclamos por diferencia de criterios entre inspectores y el back office. 

5.3. Solicitud  

5.3.1. Actualizar la solicitud de certificación 

Luego de la actualización de la solicitud de certificación, se obtuvieron mejores 

resultados respecto al llenado de la información por parte del cliente o prospectos. El proceso 

de cotización se volvió más eficiente y el contenido de la cotización incluyó puntos que 

anteriormente, no estaban contemplados.    

5.4. Revisión  

5.4.1. Calificar a un nuevo revisor técnico 

Como resultado de la elaboración de la matriz de requisitos para calificación de revisor 

técnico, se mejoró el tiempo en el proceso de revisión técnica; ya que, con la calificación de un 

nuevo revisor, se distribuyeron todos paquetes de inspecciones entre los dos revisores.   
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5.5. Directorio de Productos  

5.5.1. Elaborar un directorio de productos certificados 

El envío del directorio de clientes certificados a través de Mailing mensuales tuvo mayor 

impacto; ya que, se lo logró estar al día con la información de certificación actual a nuestros 

clientes y otros.   

Resultados 

El presente trabajo muestra cómo se fueron alcanzando los objetivos de manera gradual 

durante el tiempo detallándolos en cada uno de los capítulos anteriores. Los preceptos 

identificados como no conformidades, nuevos inspectores, revisores, capacitaciones y 

calibración han permitido tener un mejor desempeño en el proceso de certificación de 

Microformas.   

El tiempo para el levantamiento de las no conformidades se fueron aplicando a partir de 

octubre 2019 en adelante. Sin embargo, el trabajo más dificultoso transcurrió durante el 2020.  

El servicio de certificación de microformas tuvo mejores resultados a partir del 2021 en 

adelante y se han implementado y se mantienen los cambios antes mencionados para la mejora 

continua de la organización como tal.  

Finalmente, se logró alcanzar el objetivo general que era aplicar la NTP ISO/IEC 

17065:2013 para reducir las No Conformidades en la empresa Certificadora, Lima, 2023. 

Por otro lado, la contratación de un nuevo personal (inspector), se realizó con una 

inversión el cual fue asumido por la Empresa Certificadora. Se muestra a través de la técnica 

del Valor Actual Neto (VAN), qué valores tuvo la inversión durante el tiempo. Es decir, cuánto 

más rentable es esta nueva contratación del personal (nuevo) con relación a la inversión inicial.  

El objetivo fue confirmar si este proyecto de inversión traería una rentabilidad 

óptima para la Empresa Certificadora  
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VAN: 

INTEPRETACION Y CRITERIO DE DECISION 

Si VAN > 0  Es rentable 

Si VAN = 0  Es indiferente 

Si VAN < 0  No es rentable 

 

Posteriormente, para una toma de decisión, se evaluó el indicador de Retorno Sobre la 

Inversión (ROI) para medir el rendimiento de la inversión.  

ROI: 

FORMULACIÓN 

 Ingresos              Inversión 

Inversión 
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Tabla 14  

Cálculo del VAN y del ROI  

 

Nota: Elaboración propia. 

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12

29,600S/      29,600S/      32,560S/      35,816S/      39,398S/      43,337S/      47,671S/      52,438S/      57,682S/      63,450S/      69,795S/      76,775S/      

29,600S/       29,600S/       32,560S/       35,816S/       39,398S/       43,337S/       47,671S/       52,438S/       57,682S/       63,450S/       69,795S/       76,775S/       

8 8 9 10 11 12 13 14 16 17 19 21

3700 3700 3700 3700 3700 3700 3700 3700 3700 3700 3700 3700

0

12,780S/      3,720S/        3,720S/        3,720S/        3,720S/        3,720S/        3,720S/        3,720S/        3,720S/        3,720S/        3,720S/        3,720S/        

4,000S/        4,000S/        4,400S/        4,840S/        5,324S/        5,856S/        6,442S/        7,086S/        7,795S/        8,574S/        9,432S/        10,375S/      

9,180S/        120S/            120S/            120S/            120S/            120S/            120S/            120S/            120S/            120S/            120S/            120S/            

2,000S/         -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              

120S/            120.00S/       120.00S/       120.00S/       120.00S/       120.00S/       120.00S/       120.00S/       120.00S/       120.00S/       120.00S/       120.00S/       

300S/            -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              

4,900S/         -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              

1,680S/         -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              

180S/            -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              -S/              

3,600S/        3,600S/        3,600S/        3,600S/        3,600S/        3,600S/        3,600S/        3,600S/        3,600S/        3,600S/        3,600S/        3,600S/        

2,600S/         2,600S/         2,600S/         2,600S/         2,600S/         2,600S/         2,600S/         2,600S/         2,600S/         2,600S/         2,600S/         2,600S/         

1,000S/         1,000S/         1,000S/         1,000S/         1,000S/         1,000S/         1,000S/         1,000S/         1,000S/         1,000S/         1,000S/         1,000S/         

16,820S/      25,880S/      28,840S/      32,096S/      35,678S/      39,617S/      43,951S/      48,718S/      53,962S/      59,730S/      66,075S/      73,055S/      

16,820S/      42,700S/      71,540S/      103,636S/    139,314S/    178,931S/    222,882S/    271,600S/    325,562S/    385,293S/    451,368S/    524,423S/    

Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12

FLUJO CAJA -20,000 16,820 25,880 28,840 32,096 35,678 39,617 43,951 48,718 53,962 59,730 66,075 73,055

INVERSION INICIAL 20,000

COK 12%

VAN 212,885

16,820S/       25,880S/       28,840S/       32,096S/       35,678S/       39,617S/       43,951S/       48,718S/       53,962S/       59,730S/       66,075S/       73,055S/       

3,180S/         22,700S/       6,140S/         25,956S/       9,722S/         29,896S/       14,055S/       34,663S/       19,299S/       40,431S/       25,644S/       47,411S/       

ROI 48% 48% 63% 79% 97% 117% 138% 162% 188% 217% 249% 284%

Capacitaciones

FLUJO DE CAJA

INGRESO DE CAJA

Ventas

Cantidad en días

Precio por día

Aportes del capital

Md inspector (Subcontratado)

EGRESO DE CAJA

Compras 

Eq. Celular

Licencia Software

Laptop Lenovo

Comunicaciones

FLUJO ACUMULADO

UTILIDAD

ROI

Uniforme (camisas 3)

Costos Fijos

Gastos admin (RRHH, B.O., IT)

Gastos generales

FLUJO DEL MES 
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La inversión (de 20,000 soles) en un nuevo inspector trajo consigo un incremento del 

48% como retorno de la inversión (ROI) desde el primer mes. Previamente, se evaluó la 

rentabilidad de esta inversión el cual se obtuvo un VAN de 212,885 (en una evaluación de 12 

meses).  
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Conclusiones 

Como resultado de aplicar la NTP ISO/IEC 17065:2013 para reducir las No 

Conformidades en la Empresa Certificadora, se obtuvo la reducción de las no conformidades. 

A partir del 2020 al presente se trabajó en las acciones correctivas teniendo como resultado, un 

mejor flujo en el proceso de certificación y un mejor desempeño del personal involucrado. Sin 

embargo, la Empresa Certificadora se comprometió a mantener la mejora continua en sus 

procesos.  

Igualmente, se trabajó en los logros de los objetivos específicos propuestos. 

Inicialmente, se analizó los factores internos y externos que guardaban relación con las no 

conformidades obtenidas en las últimas auditorias. El que no se haya contralado correctamente 

los procesos, indujo malos resultados en las auditorías externas. Una vez identificado estos 

factores, se estableció una metodología para el levantamiento de las no conformidades. 

Seguidamente, al analizar estos factores, se alcanzó a cumplir unos de los objetivos, 

proponer acciones de mejora a las No Conformidades detectadas. Elaborando así una lista de 

actividades que se desarrollaron a partir del 2020. 

Posteriormente, luego de trabajar en la corrección y mejora de cada requisito, se inició 

con la supervisión y medición de la efectividad de las acciones de mejora obteniendo como 

resultado un 65% en la reducción de las No Conformidades respecto al inicio del proyecto.  

También se establecieron herramientas de control como hojas de verificación de 

control, matrices entre otros.  

Finalmente, respecto a la metodología del ciclo del PHVA, para la etapa de Plan, se 

estableció un programa para la autorización y supervisión del personal. En la etapa Hacer, se 

cuenta con registros para la supervisión del personal para las supervisiones de campo y 

documentario. En Verificar, se obtuvo indicadores de cumplimientos y en la etapa Actuar, se 
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obtuvo la revisión por la dirección de manera anual donde se permite plantear acciones a partir 

de los resultados obtenidos.  

Controlar, verificar y actuar antes los desvíos de los requisitos de la NTP ISO/IEC 

17065:2013 ha permitido que en el último año se mantenga segura la acreditación para la 

certificación de Microformas de la Empresa Certificadora. 

Por otra parte, al obtener un VAN de 212,885 y un ROI del 48% desde el primer mes, 

se logró esta rentabilidad debido a que los precios de venta de la Empresa Certificadora son 

elevados respecto al costo del día inspector. Además, en el mercado actual, la empresa es la 

única que brinda el servicio de certificación de microformas, lo que permite definir los precios 

(con un mayor margen frente a una casi nula competencia).   
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Recomendaciones 

Se recomienda a la Empresa Certificadora aplicar cada control propuesto para cada 

requisito identificado en las auditorías externas, utilizar la metodología y matrices propuestas 

en el capítulo 4; así como, aplicar los controles específicos de la matriz para la gestión de 

riesgos de la imparcialidad para el proceso de certificación.  

Igualmente, trabajar en la mejora continua con un sistema de gestión de la calidad de la 

misma empresa; además de, verificar cualquier desvío a la NTP ISO/IEC 17065:2013 para que 

puedan obtener mejores resultados en sus auditorias y así lograr mantener la acreditación para 

la certificación de microformas.  

Finalmente, se recomienda entrenar a un nuevo personal que cubra los servicios futuros 

debido a la demanda de la certificación y a la vez aumentar la cantidad de calibraciones al año 

para estandarizar los criterios de certificación. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de Operacionalización de las variables 

 

Variables de 

estudio 

Definición 

Conceptual 
Definición Operacional Dimensión Indicadores Escala de medición 

NTP ISO/IEC 

17065:2013 

Norma técnica 

peruana para la 

evaluación de la 

conformidad: 

Requisitos para 

organismos que 

certifican productos, 

procesos y servicios.  

NTP-ISO/IEC 

17065:2013 

 

Requisitos para los recursos 
• Cantidad de nuevos inspectores 

• Cantidad de calibraciones 

Escala de Likert 

5. Siempre 

4. Casi 

siempre 

3. A veces 

2. Casi 

nunca 

1. Nunca 

Requisitos del proceso 
• Número de Oportunidades de 

mejora 

Requisitos del Sistema de 

Gestión 
• Número de no conformidades 

No 

Conformidades 

Incumplimiento a un 

requisito.  

Norma Internacional ISO 

19011 - Directrices para 

la auditoría de los 

sistemas de gestión.  

Auditoria internas • Número de auditorías 
Escala de Likert 

5. Siempre 

4. Casi 

siempre 

3. A veces 

2. Casi 

nunca 

1. Nunca 

Acciones correctivas • Tiempo de implementación 

Acciones preventivas • Cantidad de actualizaciones 
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Anexo 2. Matriz de Consistencia 

 

Título:  Aplicación de la NTP ISO/IEC 17065:2013 para reducir las No Conformidades: caso empresa Certificadora 

Autor: Fabiana Rosalina Rivera Correa  

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema general 

¿De qué manera se puede aplicar 

la NTP-ISO/IEC 17065:2013 

para reducir las No 

Conformidades en la empresa 

Certificado, Lima 2022? 

 

Problemas específicos 

1. ¿Qué factores internos y 

externos analizar para reducir 

las No Conformidades y 

mantener la NTP-ISO/IEC 

17065:2013 en empresa 

certificadora en el 2022? 

 

2. ¿Qué acciones de mejora 

proponer para reducir las No 

Conformidades y mantener la 

NTP-ISO/IEC 17065:2013 

en empresa certificadora en 

el 2022? 

 

3. ¿Cómo supervisar y medir la 

efectividad de las acciones de 

mejora para reducir las No 

Conformidades y así 

Objetivo general: 

Aplicar la NTP ISO/IEC 

17065:2013 para reducir las 

No Conformidades en la 

empresa Certificadora, Lima 

2022. 

 

Objetivos específicos: 

1. Analizar los factores 

internos y externos de las 

No Conformidades dadas, 

en la empresa 

Certificadora, Lima, 2022 

 

 

2. Proponer acciones de 

mejora a las No 

Conformidades detectadas, 

en la empresa 

Certificadora, Lima, 2022 

 

 

3. Supervisar y medir la 

efectividad de las acciones 

de mejora a las No 

Conformidades detectadas, 

Hipótesis general: 

La aplicación correcta de la 

NTP ISO/IEC 17065:2013 

reduciría las No 

Conformidades en la 

empresa Certificadora, 

Lima 2022. 

 

Hipótesis específicas: 

 

1. La falta de acciones para 

las mejoras en los 

procesos ocasionaría las 

No Conformidades en la 

empresa Certificadora, 

Lima 2022. 

 

2. No realizar supervisiones 

y mediciones generaría 

No Conformidades en la 

empresa Certificadora, 

Lima 2022. 

 

 

3. Las herramientas de 

control automatizaría y 

Variable 1 independiente: NTP ISO/IEC 17065:2013 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

medición  

Niveles y 

rangos 

Requisitos 

para los 

recursos 

Cantidad de nuevos 

inspectores 

Cantidad de 

calibraciones  

1,2,3,4 

5,6 

Escala de 

Likert 

5. Siempre 

4. Casi  

    siempre 

3. A veces 

2. Casi      

    nunca 

1. Nunca 

Muy 

bueno 

(87 – 100) 

 

Bueno 

(67 – 86) 

 

Regular 

(45 – 66) 

 

Malo 

(29 – 44) 

 

Muy malo 

(00 – 28) 

Requisitos del 

proceso 

Número de 

Oportunidades de 

mejora 

7,8,9,10 

11,12,13 

14,15,16,17 

Requisitos del 

Sistema de 

Gestión 

 

Número de no 

conformidades 

 

18,19 

20 

Variable 2 dependiente: Reducir las No Conformidades 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

medición 

Niveles y 

rangos 

Auditoria 

internas 

Número de 

auditorías 

1, 

2, 

3 

Escala de 

Likert 

 

5. Siempre 

4. Casi  

Muy 

bueno 

(87 – 100) 

Bueno 

(67 – 86) 
Acciones 

correctivas 

Tiempo de 

implementación  

4, 

5 
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mantener la NTP-ISO/IEC 

17065:2013 en empresa 

certificadora en el 2022? 

 

4. ¿Qué herramientas proponer 

para controlar las No 

Conformidades y así poder 

mantener la NTP-ISO/IEC 

17065:2013 en empresa 

certificadora en el 2022? 

en la empresa 

Certificadora, Lima, 2022 

 

4. Proponer herramientas para 

el control a las No 

Conformidades, en la 

empresa Certificadora, 

Lima, 2022 

reduciría las No 

Conformidades en 

empresa Certificadora, 

Lima 2022. 

 

6     siempre 

3. A veces 

2. Casi      

    nunca 

1. Nunca 

 

Regular 

(45 – 66) 

Malo 

(29 – 44) 

Muy malo 

(00 – 28) Acciones 

preventivas 

Cantidad de 

actualizaciones 

7,8 

 

9 

10,11,12 


