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RESUMEN 

 

La calidad de los bienes y servicios es un factor cuestionable en todas las 

organizaciones sobre todo en las entidades públicas, donde, en la mayoría de casos, 

cuentan con servicios exclusivos y solos brindados por el Estado. 

 

Es así que nace la necesidad de implementar nuevas herramientas de gestión para la 

mejora permanente de los procesos. 

 

La presente tesis tuvo como objetivo presentar una propuesta de implementación de un 

sistema de gestión de la calidad bajo la Norma ISO 9001 versión 2015, teniendo en cuenta 

los requisitos normativos y de los usuarios, a fin de mejorar significativamente el proceso 

de homologación y, con ello, verificar la relación entre los resultados obtenidos y la Norma 

ISO 9001. 

 

Para ello se realizó un diagnóstico situacional del proceso actual, posteriormente se 

elaboraron los procedimientos a fin de gestionar la planificación, los recursos, la 

información documentada, el control operacional, las auditorias y la revisión por la 

dirección, todo ello dentro de un proceso de mejora continua, para cumplir con los requisitos 

de la norma ISO 9001. 

 

Finalmente, se concluyó que se mejoró el proceso, de un nivel de 22.5 % a 54 % respecto 

de las solicitudes atendidas dentro del plazo. 

 

Palabras Clave: Sistema de gestión de la calidad, Norma ISO 9001, homologación, usuario, 

equipos y aparatos de telecomunicaciones. 
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ABSTRACT 

 

The quality of goods and services is a questionable factor in all organizations, 

especially in public entities, where, in most cases, they have exclusive and single services 

provided by the State. 

 

Thus, the need to implement new management tools for permanent process improvement 

is born. 

 

The objective of this thesis was to present a proposal for the implementation of a quality 

management system under ISO 9001, version 2015, taking into account regulatory and user 

requirements, in order to significantly improve the approval process and, with To do this, 

verify the relationship between the results obtained and the ISO 9001 Standard. 

 

To do this, a situational diagnosis of the current process was carried out, then the 

procedures were developed in order to manage planning, resources, documented 

information, operational control, audits and management review, all within a process of 

continuous improvement, to meet the requirements of ISO 9001. 

 

Finally, it was concluded that the process was improved, from a level of 22.5% to 54% with 

respect to the requests answered within the term. 

 

Keywords: Quality management system, ISO 9001 Standard, approval, user, 

telecommunications equipment and devices. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El presente trabajo de tesis se desarrolla ante la necesidad de implementar un 

sistema de gestión de la calidad en una institución pública, que plasme el cumplimiento con 

los requisitos y lineamientos estipulados en la Norma ISO 9001:2015 adaptado al proceso 

de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones. 

  

El objetivo de esta investigación es mejorar el proceso de homologación implementando 

un sistema de gestión de la calidad en base a la Norma ISO 9001:2015. Para ello se realiza 

un diagnóstico situacional del proceso y con los datos obtenidos bosquejamos un sistema 

de gestión de la calidad. 

 

Abordamos el marco teórico a fin de definir los conceptos y terminología utilizada, así como 

lo relativo al proceso de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones. 

 

Luego, describimos el proceso actual de la empresa y basado en ello el diseño del sistema 

de gestión de la calidad, realizamos un análisis de la situación en el que se identifican las 

principales debilidades del sistema, los cuales son planificación, información documentada, 

recursos humanos, control operacional y mejora. Por ende, implementamos el sistema de 

gestión de la calidad en base a la norma ISO 9001:2015 a fin de cumplir con los requisitos 

y especificaciones de la norma y la organización.  

 

Finalmente, se presentan las conclusiones de la propuesta del Sistema de Gestión de la 

Calidad conforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, discusiones y sugerencias 

para el mantenimiento del sistema en el proceso de homologación. 
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PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

Identificación del problema. 

 

El crecimiento constante del sector telecomunicaciones en los últimos años y el 

desarrollo continuo de nuevos equipos ha incrementado la importación incesante de los 

mismos al país. 

 

Por ejemplo, desde el 2014 al cierre de 2017 se han duplicado las importaciones de equipos 

Smartphones en el país, generando esto que el proceso de homologación de equipos y 

aparatos de telecomunicaciones tenga más solicitudes para homologar (entiéndase como 

homologación, a la verificación técnica de los parámetros de un equipo o aparato de 

telecomunicaciones respecto a normas técnicas o manuales, a fin de determinar si es 

apropiado para operar en una red de telecomunicaciones). 

 

 

Figura 1 Importación de equipos celulares período 2014 - 2017 

Fuente: Entel Perú-Ipsos. 

 

El mercado de las telecomunicaciones ha ido creciendo considerablemente por lo que, la 

gestión por procesos y el pensamiento basado en riesgos es vital, para ello es necesario 

emplear y mantener un control y una gestión apropiados, a través de un correcto diseño y 

control, con intención de ofrecer un servicio de calidad y así garantizar la satisfacción del 

cliente, y para conseguirlo es necesario estar orientado a la mejora continua y los principios 

de la gestión de la calidad. 

 

En la actualidad en los procesos de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones se observa la necesidad de herramientas de apoyo para desarrollar y 
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potenciar las habilidades y conocimientos del recurso humano, entre otros factores, lo cual 

conlleva al personal a generar servicios que no cumplen las necesidades y expectativas 

del usuario. 

 

Para la toma de decisiones acertadas no se cuenta con indicadores de gestión, por lo que 

no permite evidenciar el desempeño del proceso. 

 

Asimismo, los procesos y actividades de la Dirección General de Control y Supervisión de 

Comunicaciones (DGCSC) responden solo a la pericia y noción de los trabajadores, lo cual 

evidencia una mala gestión del conocimiento. 

 

A partir de lo indicado, se puede colegir que el proceso de homologación de equipos y 

aparatos de telecomunicaciones no se encuentra bien gestionado, ello ha generado 

insatisfacción de los clientes (casas comercializadoras) y demoras en la atención del 

servicio. 

 

Como se aprecia en la figura N° 2, la estadística del proceso de homologación de equipos 

y aparatos de telecomunicaciones, indica que, sólo el 22.5% de las solicitudes fue atendida 

dentro del plazo de 15 días normado por el TUPA y que más del 10% fue atendido en más 

de 30 días hábiles. 

 

Figura 2 Tiempo de atención de homologación periodo 2017 

Fuente: DGCSC-MTC 

 

Por lo que consideramos que la implementación de un sistema de gestión de la calidad ISO 

9001:2015, permitirá una mejor administración y control del proceso de homologación de 

equipos y aparatos de telecomunicaciones, que es la propuesta del presente estudio. 
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Formulación del problema. 

 

Problema general. 

 
¿Qué influencia tiene la implementación del sistema de gestión de calidad basado 

en la Norma ISO 9001:2015 en la mejora del proceso de homologación de equipos y 

aparatos de telecomunicaciones? 

 

Problemas específicos. 

 
¿Qué influencia tiene la planificación en la mejora del proceso de homologación 

de equipos y aparatos de telecomunicaciones? 

 

¿Qué influencia tiene la implementación del control documentario en la mejora del proceso 

de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones? 

 

¿Qué influencia tiene la implementación de la gestión del conocimiento en la mejora del 

proceso de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones? 

 

¿Qué influencia tiene la implementación de la mejora continua en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones? 
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MARCO REFERENCIAL 

 

Antecedentes. 

 

Nacionales. 

 

González y Conde (2017) de la USIL presentaron la tesis “El sistema de calidad 

ISO 9001:2015 como herramienta de gestión que oriente al alcance de la excelencia 

académica en el colegio santa maría de la providencia” debido a que se menciona el 

problema de la gestión del colegio al no contar con responsabilidades establecidas, 

planificación adecuada e incumplimiento de objetivos para ello proponen estandarizar los 

procesos y en base a la Norma ISO 9001 elaborar una planificación acorde a los objetivos 

a su vez que se logra alcanzar la calidad total en el servicio educativo donde se involucra 

el buen desempeño docente, de los alumnos, de la gestión cumpliendo altos estándares 

de educación. 

 
Huamaní y Armaulía (2017) de la UNMSM presentaron la tesis “Diseño e implementación 

de un sistema de gestión de calidad según la norma ISO 9001:2015 en una droguería de 

dispositivos médicos” como herramienta de gestión para que brinde una mejora continua 

de procesos así como la identificación de riesgos, los mismos que en el mundo 

farmacéutico son críticos ya que contar con reportes referentes a problemas de calidad de 

productos o registros sanitarios vencidos, podrían acarrear problemas muy graves a la 

salud pública, en base a ello se diseñó el SGC estableciendo políticas de calidad, controles, 

capacitando al personal y estandarizando los procesos, con la finalidad de contar con los 

controles que permitan llevar un control integral de la empresa. 

 
Meléndez (2017) de la PUCP propuso su tesis sobre la “Propuesta de implementación del 

sistema de gestión de gestión de la calidad en una industria pesquera según la Norma ISO 

9001:2015” para asegurar la eficiencia de los procesos, la calidad de los productos y que 

la empresa adquiera capacidades que satisfagan a sus clientes, esto con la finalidad de 

posicionarse en el mercado y fidelizar a sus clientes. En base a ello se aplicó una gestión 

por procesos, estandarizándolos a través de procedimientos, instructivos, registros, así 

como todos los controles que cumplan con lo requerido por el cliente y los indicados por la 

Norma ISO 9001 en su versión 2015. 
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Calderón (2017) de la Universidad Católica Santa María presentó la tesis “Propuesta de 

diseño e implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015 en la oficina de infraestructura y servicios generales de la universidad católica 

Santa María 2016” ya que encontró que los tiempos de atención eran muy largos y los 

costos elevados, por lo que propone un SGC que permita una mejora continua, eficacia y 

eficiencia de sus procesos y resultados con la finalidad no solo de mejorar el proceso sino 

también obtener una satisfacción aprobatoria por parte de los usuarios. 

 
García (2017) de la Universidad Continental presentó la tesis “Implementación y 

certificación del SGC bajo la norma ISO 9001:2015 de las áreas de talleres y laboratorios 

y centro de documentación y fondo editorial de la UC” ya que no se estaba gestionando y 

controlando adecuadamente los procesos de la universidad, por lo que no se garantizada 

la calidad de la calidad de la educación, por ello se implementó en base a la elaboración 

de documentación y certificó un SGC trayendo como consecuencia la mejora en la 

satisfacción de los clientes, usuarios y demás partes interesadas. 

 

Internacionales. 

 

Rodríguez (2015) de la Universidad Politécnica de Cartagena presentó la tesis 

“Determinantes de la implantación de la Norma ISO 9001” ya que en la actualidad se 

encuentra con empresas que acceden a certificarse solo para mejorar su imagen o ingresar 

a nuevos mercados, sin aplicar correctamente los principios de la Norma y sin que haya 

una mejora en la gestión o resultados, por ello busca la relación de la implementación con 

los resultados empresariales, la misma que concluye que la implementación se debe a 

factores como de reputación y son mejor calificados en el comercio internacional que en 

los países de origen de las empresas. 

 
Álvarez (2018) de la Universidad de Chile presentó la tesis “Evaluación del uso de 

instrumentos de control de gestión en la implementación de políticas públicas: el caso de 

la corporación nacional forestal” en donde se muestra la problemática de las deficiencias 

importantes para alinearse a las orientaciones de una política pública estratégica 

recomendada por el Ministerio de Agricultura, como consecuencia de ello obtuvo una 

calificación baja al cumplimiento de logros del Ministerio de Agricultura, por ello se evalúan 

las herramientas de gestión para perfeccionarla trayendo como resultado un modelo 

mejorado de planificación y medición, monitoreo y mejora de la toma de decisiones gracias 

al sistema de gestión de calidad. 
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Quíntela (2015) de la universidad Ramón Llull presentó una tesis doctoral titulada “Diseño 

de test de cualificación OQ y PQ en HPLC y desarrollo de modelos de cálculo de la 

incertidumbre a partir de la validación de procedimientos de análisis”, en donde se 

desarrolló y aplicó metodologías a fin de fortalecer la calidad de análisis en el laboratorio, 

orientado a proporcionar datos válidos y fiables. Las actividades se desarrollaron haciendo 

uso de los requisitos de los sistemas de gestión de calidad ISO 9001, ISO 17025, BPL y 

GMP. 

 

Moro (2018) de la Universidad Complutense de Madrid presentó una tesis doctoral titulada 

“Análisis de la mejora continua de la calidad de un servicio de farmacia certificado por la 

Norma ISO 9001. Evolución de 8 años” donde se realizó el análisis de nuevos métodos 

para mejorar los procesos de la farmacia del hospital universitario La Paz, después de la 

implementación de un sistema de gestión de la calidad, teniendo como base los 

lineamientos de la Norma ISO 9001, donde se concluyó que los procesos en estudio han 

sido influenciados de forma positiva por el uso de indicadores como herramienta de 

seguimiento y control. 

 
 
Villarroel (2016) de la Universidad de Chile presentó una tesis titulada “Desarrollo del 

sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2008 para empresa de tecnología y servicios 

industriales, Induamericana”, en el cual se ha implementado la norma ISO 9001:2008 

“sistema de gestión de la calidad”, para la sección de proyectos de ingeniería de 

induamericana, lo que permitió evidenciar aumentos de eficiencia y monitorizar la mejora 

continua. 

 

Estado del arte. 

 

La calidad con el paso de los años ha ido evolucionando y su papel tomó gran 

importancia desde el control y se convirtió en uno de los pilares de la estrategia 

organizacional. Al principio la calidad suponía costosa para la organización ya que consistía 

en el rechazo de los servicios no conformes, lo que representaba un coste sustancial y para 

reprocesar el producto no conforme representaba otro coste adicional. Toda la 

responsabilidad recaía en el departamento de calidad o inspección. Poco después se 

aplicaron métodos y técnicas de estadística de muestreo para controlar y verificar los 

productos de salida. 
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La calidad no para de expandir sus objetivos a todas las áreas de la organización, 

incluyendo al capital humano liderado por la alta dirección, la cual aplica y fomenta una 

cultura de calidad desde la planificación, diseño hasta la producción de los bines y 

servicios, generando un lugar propicio para el establecimiento de una nueva filosofía en 

la gestión organizacional, por ende, la calidad deja de ser un coste y pasa a ser un 

modelo de gestión que posibilita, optimizar recursos, disminuir costos, control de los 

procesos estratégicos, misionales y de soporte, entre otros beneficios que apoyan el 

logro de los objetivos de las organizaciones. 

 

En consecuencia, se puede establecer cuatro etapas en relación a la evolución de la 

calidad, sus principales características se describen en la figura 3,  

 

 

Figura 3 Etapas de la evolución de la calidad 

Fuente: Elaboración propia 

 

Inspección. 

 

 Verificación del producto final, antes de su distribución, los productos que no 

cumplen las especificaciones o están fuera de los márgenes de permisividad; deben ser 

rechazados. Todos los productos pasan por un filtro a fin de que se garantice que los 

productos que accedan al mercado se encuentren en óptimo estado. La inspección por si 

sola supone un coste elevado para la organización. 
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Control del producto. 

 

Para la verificación y control de los productos se aplicó los conceptos estadísticos 

y esto significó un gran avance que hizo posible que la inspección se redujera, el control 

aplica técnicas de muestreo en los productos finales, pero sigue siendo un control 

estadístico, ya que los defectos no se han eliminado y siguen siendo un problema para la 

organización, lo que se logró es identificar los productos defectuosos antes que salgan de 

la organización y lleguen a las manos del consumidor, mediante el control de una muestra 

significativa seleccionada. El costo de la calidad en esta etapa aún era costoso frente al 

total de los productos producidos. 

 

Control del proceso. 

 

El desarrollo de la calidad desde el control del producto al control de los procesos, 

lo cual fue un paso gigantesco hacia la búsqueda de la calidad controlada, planificada y a 

un coste razonable para la organización. La calidad en esta etapa de la producción significo 

la reducción significativa de costes por desperdicios en la cadena de producción y la 

reducción de productos no conformes, de esta manera la calidad paso a ser una 

característica del producto. La calidad ya no es competencia solo del departamento de 

calidad, sino también de los departamentos involucrados en la producción, departamento 

de compras, departamento de marketing e incluso se involucra al proveedor. En esta etapa 

los procesos de control e inspección se reducen en gran medida, todo gracias a que la 

calidad es planificada desde el diseño, impactando considerablemente en la reducción de 

fallos y defectos. 

 

Gestión de la calidad total. 

 

La calidad impacta positivamente al logro de los objetivos de la organización, deja 

de ser vista como una característica del producto o servicio y logra alcanzar a ser una 

estrategia de gestión global para las organizaciones competitivas, la calidad total incluye 

aparte del producto al recurso humano, procesos, infraestructura, métodos y a la 

organización. La calidad total se transforma en la gestión global de la organización, incluye 

el liderazgo de la alta dirección, quien tiene el papel protagónico para la creación de una 

cultura de calidad en las organizaciones. Bajo este contexto nace la gestión de la calidad 

total como una revolución filosófica renovada que busca las ventajas competitivas para 

hacer frente a las necesidades y expectativas de los consumidores. El trabajo en equipo, 
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círculos de calidad, auto mantenimiento, flexibilidad de productos y procesos, entre otras, 

son prácticas adoptadas para la mejora continua de la organización. 

 

Marco teórico. 

 

Los siguientes conceptos y definiciones serán empleados en el desarrollo del 

presente estudio. 

 

Calidad. 

 

El concepto de la calidad es multidimensional y complejo, debido a que presenta 

innumerables aspectos y enfoques. A continuación, citaremos algunos conceptos para el 

entendimiento de la presente tesis. 

 

Según la ISO 9000:2015, menciona que “La calidad de los productos y servicios de una 

organización está determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el 

impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes”. 

 

Según la Real Academia Española, Calidad es la “propiedad o conjunto de propiedades 

inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. 

 

Cantú (2011), nos dice que “la calidad abarca todas las cualidades con que cuenta un 

producto o un servicio para ser de utilidad a quien lo emplea; o sea, un producto o servicio 

es de calidad cuando sus características, tangibles e intangibles, satisfacen las 

necesidades de los usuarios”.(p.3). 

 

Deming (2013) indica que “calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en 

características conmensurables, de forma que el producto se pueda diseñar y fabricar 

proporcionando satisfacción por el precio que tenga que pagar el usuario; la calidad puede 

estar definida solamente en términos del agente”.(p. 132). 

 

Por otro lado, Juran (1990) define “La palabra calidad tiene múltiples significados. Dos de 

ellos son los más representativos. La calidad consiste en comportamiento del producto de 

acuerdo a las necesidades del cliente y ausencia de deficiencias”.(p.4) 
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Ishikawa (1986), “En su interpretación más estrecha, calidad significa calidad del producto. 

En su interpretación más amplia, calidad significa calidad del trabajo, calidad del servicio, 

calidad de la información, calidad de proceso, calidad de la división, calidad de las 

personas, calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de objetivos, etc.” (p.53) 

 

Guerrero (1991), indica que Crosby define “La calidad es el establecimiento de requisitos 

correctos y la estricta conformidad con estos, de forma que se favorezca el éxito del cliente 

resaltando el hecho de que la calidad es gratis, pues lo que realmente cuesta dinero es la 

falta de calidad y todas las demás acciones que no se realizan correctamente desde la 

primera vez”. (p.49). 

 

Para el desarrollo de esta tesis, se hará uso de las definiciones de la Norma ISO 9000:2015. 

 

Según Qualitas Hodie (2015), la Norma ISO 9001 inició con dos normas militares: la BS 

5750 del Gobierno del Reino Unido y la MIL-Q-9858, la primera impulsada por el Ministerio 

de Defensa, mientras que la segunda fue una norma fabricada por Ejército de EEUU. 

Ambas se centran en gestión por procesos de fabricación en lugar de producto finalizado. 

 

En los años 1987, el Gobierno del Reino Unido instó a la ISO la adopción de la norma BS 

5750 como norma de estandarización internacional. Así fue como nació la Norma ISO 

9001, más preciso la ISO 9001:1987. Su núcleo fue la norma BS 5750 e introdujo tres 

modelos para un sistema de gestión de la calidad, tal como se muestra en el siguiente 

gráfico: 

 

Figura 4 Modelos para sistemas de gestión de la calidad 

Fuente: Elaboración propia, adaptada de QUALITAS HODIE (2015), “Explica la maduración del proceso 

según la nueva ISO 9001. 
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Estos modelos se aplicaban independientemente de la manera o método de 

fabricación del producto. 

 

Evolución de la Norma ISO 9001. 

 

Según Qualitas Hodie (2015), desde el año 1987, la Norma ISO 9001 ha pasado 

por varias revisiones, a continuación, presentamos el resumen: 

 

ISO 9001:1987: Primera versión a raíz de la adopción de la norma BS 5750, Tenia 3 

modelos para el sistema de gestión de la calidad, los cuales cubrían distintas actividades 

comerciales. 

 

Luego vino la ISO 9001:1994: La cual ponía énfasis en la calidad del producto mediante 

acciones preventivas, en lugar de solo verificar el producto final. La norma se enfocaba en 

la gestión de la calidad mediante el control, lo cual exigía que las organizaciones 

cumplieran los lineamientos establecidos en sus procedimientos. 

 

En el año 2000 se publicó la ISO 9001:2000: La cual supuso un gran cambio al ubicar la 

gestión de la calidad y del proceso en el centro, enfocándose en la gestión de la calidad. 

Esta norma primero analizaba las especificaciones y requisitos previos al diseño de los 

procesos para después incorporarlos. La norma también puso como prioridad la 

satisfacción del cliente y la mejora continua de los procesos. 

 

Ocho años después se publicó la ISO 9001:2008: En la cual se explicó el motivo de la 

actualización respecto a la versión anterior (ISO 9001:2000), lo cual incrementó la 

coherencia con la ISO 14OO1:2004 “Norma de sistemas de gestión ambiental”. 

 

La versión actual de la norma ISO 9001:2015, se publicó el 23 de septiembre de 2015, tras 

actualizaciones en la que participaron 93 países. El tiempo de migración o adaptación de 

la versión 2008 a la 2015 es de 3 años, ya que los cambios cubren los siguientes puntos 

de interés: 

 

Amplía la cobertura del sector servicios, ahora el término producto incluye a 

servicio, cuando se refiere a lo que se provee al cliente. 

 

Mejora para la comprensión del contexto, se añadieron dos nuevas clausulas (4.1 
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Conocimiento de la organización y su contexto y la 4.2 Conocimiento de las 

necesidades y expectativas de las partes interesadas). Un cambio notable es que 

no es necesaria la satisfacción de todas las partes interesadas, sino de solo 

aquellas partes interesadas relevantes para el sistema de gestión de la calidad. 

 

Enfoque a procesos, respecto al enfoque a procesos se amplía la definición. La 

ISO 9001:2008 orientaba el enfoque de procesos al desarrollo, aplicación y mejora 

de la efectividad del sistema de gestión de la calidad. La ISO 9001:2015 es más 

clara en la sección 4.4 “Sistema de gestión de la calidad y sus procesos”, las 

organizaciones tienen que definir los elementos de entrada exigidos y resultados 

esperados por proceso. 

 

Enfoque en riesgos, el concepto de riesgo siempre ha estado implícitamente en la 

norma ISO 9001, esta revisión hace que sea más explícito y abarca la totalidad 

del sistema de gestión de la calidad. 

 

Información documentada, respecto a la información documentada es más 

flexible, los términos documento y registro son reemplazados por información 

documentada. A partir de esta versión la organización determinará la cantidad de 

información necesaria para la operación de los procesos y el sistema de gestión 

de la calidad. 

 

Más responsabilidad en la gestión, El pilar es el liderazgo y compromiso. La alta 

dirección asumirá toda la responsabilidad de la eficacia del sistema de gestión de 

la calidad. También esta versión requiere la asignación de funciones y 

responsabilidades claras en la organización. 

 

Revisión por la dirección, el alcance de la revisión por la dirección se amplía con 

la incorporación de dirección estratégica de la organización, los intereses se las 

partes interesadas relevantes y evaluar los riesgos a nivel de la estrategia 

organizacional. 
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Figura 5 Evolución de la Norma ISO 9001 

Fuente: QUALITAS HODIE (2015), Maduración de la Norma ISO 9001 

 

La norma ISO 9001 proporciona ventajas significativas para la organización, siendo una 

herramienta de gestión estratégica para el logro de los objetivos de la organización, 

centrándose en la satisfacción del cliente.  

 

Enfoque a procesos. 

 

Según la norma ISO 9001:2015, el enfoque a procesos permite a una organización 

planificar sus procesos y sus interacciones. 

 

La comprensión y gestión de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a 

la eficacia y eficiencia de la organización en el logro de sus objetivos. Este enfoque 

posibilita a la organización controlar las interrelaciones e interdependencias entre los 

procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempeño global de la 

organización. 

 

La aplicación del enfoque a procesos en un SGC posibilita la comprensión y coherencia en 

el cumplimiento de los requisitos del cliente y los de la organización, la consideración de 

los procesos en términos de valor agregado, el logro del desempeño eficaz del proceso; y 

la mejora de los procesos con base en la evaluación de los datos y la información (ISO 

9001:2015). 

 

Para contar con un control efectivo los puntos de control del seguimiento y la medición, son 
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específicos para cada proceso dependiendo de su naturaleza y complejidad; y variarán de 

acuerdo a los riesgos relacionados. 

 

 

Figura 6 Representación esquemática de los elementos de un proceso 

Fuente: Norma ISO 9001:2015. 

 

Ciclo de Deming (PHVA). 

 

El ciclo de Deming es el ciclo de mejora continua y se puede aplicar al sistema de 

gestión de la calidad como un todo. El ciclo PHVA se describirse brevemente en la siguiente 

figura: 

 

Figura 7 Descripción del ciclo de Deming 

Fuente: Elaboración propia, adaptada de la Norma ISO 9001:2015. 

 

Según la norma ISO 9001:2015, el ciclo PHVA se incorpora a todos los procesos de la 

organización por ende hace que el sistema sea dinámico y flexible. El ciclo de Deming 
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permite a una organización asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se 

gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actúe 

en consecuencia. 

 

 
Figura 8 Representación de la estructura de esta Norma internacional con el ciclo PHVA 

Fuente: Norma ISO 9001:2015 

 

Pensamiento basado en riesgos. 

 

Según la norma ISO 9001:2015, el pensamiento basado en riesgos es algo que 

todos lo hacemos de forma inconsciente en el día a día, este pensamiento posibilita a una 

organización identificar los factores que podrían causar que su sistema de gestión de la 

calidad no logre los objetivos planificados, esta identificación permita poner controles 

preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades 

que apoyen el logro de los objetivos a medida que surjan. 
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Figura 9 Estructurada general de gestión de riesgos 

Fuente: Norma ISO 31000:2009 

 

Calidad del producto. 

 

La calidad de un servicio/producto consiste en identificar las características que 

deben cumplir los productos (servicios o bienes), a fin de estandarizar el proceso para la 

obtención de productos con características similares. 

 

Para la determinación de los parámetros se debe tener como base los requisitos y 

especificaciones del cliente, siempre tratando de mejorar de forma continua para no solo 

satisfacer sus requisitos sino también sus expectativas. 

 

Según la norma ISO 9000:2015, la calidad de los productos/servicios está determinada por 

la capacidad para satisfacer los requisitos y especificaciones de los clientes, y por el 

impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes. 

 

La calidad de los productos y servicios incluye no solo su función y desempeño previstos, 

sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente. 

 



32 
 

 

Figura 10 Etapas de la implantación de la calidad en los procesos 

Fuente: Lluís Cuatrecasas (2011) Gestión Integral de la calidad Pg. 26 

 

Sistema. 

  

Podemos indicar que un sistema es un conjunto de piezas, partes y/o elementos 

mutuamente relacionados para el logro de un objetivo en común. Pero hay muchas 

definiciones respecto de un sistema, así como: 

 

La Real Academia Española (2018), define sistema como el conjunto de cosas 

relacionadas y ordenadas entre sí que contribuyen a determinado objeto. 

 

Según Bertalanffy (1973), define sistema como a un todo organizado, una combinación de 

partes que forman el todo. 

 

Mientras que Raffino (2019), nos dice que sistema es un conjunto ordenado de 

componentes relacionados entre sí, ya sean elementos materiales o conceptos, dotado de 

una estructura, composición y un entorno particular. Tratándose de un término que 

aplicable a cualquier área, como la biología, física, computación e informática.  

 

Gestión de la calidad. 

 

Según Cuatrecasas (2011), para gestionar correctamente la calidad se debe tomar 

en cuenta todos los aspectos relacionados a la misma, así como la planificación, diseño, 
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desarrollo de bienes y servicios en el entorno de una organización y gestión del talento 

humano para la calidad, así como la implementación de controles eficaces de calidad. El 

todo comprende la gestión de la organización, sus servicios, productos y procesos, basada 

en la calidad, a fin de la obtención de la máxima ventaja competitiva y la satisfacción del 

cliente. 

 

La gestión de la calidad a evolucionado a lo largo de la historia, en la Figura N° 11 se 

muestra un resumen de cómo ha ido adaptándose a las necesidades de las organizaciones 

teniendo en cuenta el contexto y entorno. 

 
Figura 11 Evolución de la gestión de la calidad 

Fuente: Camisón, Cruz y González Gestión de la Calidad. 

 

Aseguramiento de la calidad. 

 

La calidad en esta etapa no solo es responsabilidad de los procesos productivos, 

sino también de los procesos de soporte, así se detecta la necesidad de involucrar a todas 

las áreas y unidades de la organización como: planeación, diseño del producto, producción, 

ingeniería de proceso, laboratorio, abastecimiento; en el diseño, planeación y ejecución de 
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políticas de calidad. 

 

Durante la etapa del control estadístico, la calidad se había enfocado y orientado a los 

procesos de manufactura, es decir no existía la idea de la calidad en servicios de soporte 

ni en servicios al consumidor. A inicios de la década de 1950, Joseph M. Juran (1989) lanzó 

el concepto del aseguramiento de calidad, el cual se fundamenta en que el proceso de 

manufactura necesita de servicios de soporte/apoyo de calidad; por ello, se debían “sumar 

esfuerzos entre los departamentos de producción y diseño del producto, abastecimiento y 

laboratorio, ingeniería de proceso, entre otras”.  

 

Según la norma ISO 9000, el aseguramiento de la calidad es el “Conjunto de las actividades 

planeadas de manera formal para proporcionar la debida certeza de que el resultado del 

proceso productivo tendrá los niveles de calidad requeridos.” 

 

Control de la calidad. 

 

El control de la calidad consiste en el uso de técnicas para conservar y mejorar la 

calidad de los productos o servicios; y básicamente consiste verificación, inspección y 

análisis de características a fin de dotar de información relevante a la alta dirección para la 

toma de decisiones acertada, buscando la integración de todas las dependencias 

 

Sistema de gestión de la calidad. 

 

Según la Norma ISO 9000:2015 (2015), “Un sistema de gestión de la calidad 

comprende actividades mediante las que la organización identifica sus objetivos y 

determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados. 

 

El sistema de gestión de la calidad gestiona los procesos que interactúan y los recursos 

que se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas 

pertinentes”. 

 

Se entiende entonces que según la ISO 9000:2015, que las actividades de un sistema de 

gestión de la calidad inician con la comprensión del contexto interno y externo de la 

organización, para identificar los objetivos, determinando los recursos y procesos 

necesarios para la planificación y ejecución del mismo apuntando al logro de los resultados 

deseados. 
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El sistema de gestión de la calidad identifica la interacción de los procesos de la cadena 

de producción del producto o servicio y los gestiona adecuadamente, haciendo uso de los 

recursos provistos por la Alta Dirección, a fin de generar valor y lograr el cumplimiento de 

los requisitos de los clientes y partes interesadas. Posibilitando a la Alta Dirección la 

optimización de recursos, considerando los aspectos y variables relevantes que puedan 

impactar a corto y largo plazo al logro de los objetivos de la organización. 

 

Planificación. 

 
La planificación es el proceso de establecer metas y elegir medios para alcanzar 

dichas metas. Stoner (1996). 

 

La planificación consiste en predecir el futuro y prepararse para él, la preparación consiste 

en dar los pasos necesarios para minimizar o evitar las amenazas del futuro y, de ser 

posible, explotar las oportunidades del futuro. Ackoff (1981). 

 

Es el proceso de establecer objetivos y escoger el medio más apropiado para el logro de 

los mismos antes de emprender la acción. Goldstein (2005). 

 

Según la ISO 9000 la planificación de un SGC es un proceso continuo, en donde la 

planificación evoluciona a mediad que la organización crece y que las circunstancias 

cambian. 

 

Control documentario. 

 
El control de documentos es un requisito de la Norma ISO 9001 que establece 

bases para crear, identificar, mantener y actualizar el soporte documental de los sistemas 

de gestión de la calidad. 

 

El control de documentos es un conjunto de medidas que tiene como propósito asegurar 

que la información esté disponible, sea idónea y esté protegida adecuadamente. 

 

Esto asegura que la documentación disponible dentro de la organización es de confianza 

para sus usuarios y mantenga información actualizada, confiable, revisada y aprobada de 

manera formal. 
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Gestión del conocimiento. 

 
Hussein y Khan (2015) citan a Duhon (1998) y definen gestión del conocimiento 

como una disciplina que promueve un enfoque integrado para identificar, capturar, evaluar, 

recuperar y compartir todos los activos de información de un empresa, tales como bases 

de datos, documentos, políticas, procedimientos, experiencias previamente no capturadas 

y experiencia individual de trabajadores. 

 

De igual forma Nonaka y Takeuchi (1999) definen a la gestión del conocimiento como la 

capacidad de una compañía para generar nuevos conocimientos, diseminarlas entre los 

miembros de la organización y materializarlas en bienes, servicios y sistemas. 

 
Es entonces cuestionable que la gestión del conocimiento para la continuidad y mejora de 

cualquier tipo de organización induce a mostrar que, es algo que debe ser controlado y 

organizado. Por ello, el desarrollo de una gestión del conocimiento para el desarrollo del 

aprendizaje dentro de la organización es de suma importancia, la misma que se desarrolla 

como parte del sistema de gestión de la calidad. 

 

Mejora continua. 

 
La mejora continua, si se quiere, es una filosofía que intenta optimizar y aumentar 

la calidad de un producto, proceso o servicios. Es mayormente aplicada de forma directa 

en empresas de manufactura, debido en gran parte a la necesidad constante de minimizar 

costos de producción obteniendo la misma o mejora calidad del producto, es necesario 

para una empresa manufacturera tener algún sistema que le permita mejorar y optimizar 

continuamente (Flores 2010). 

 

Kabboul (1994) define el mejoramiento continuo como una conversión en el mecanismo 

viable y accesible al que las empresas de los países en vías de desarrollo cierran la brecha 

tecnológica que mantiene con respecto al mundo desarrollado. 

 

Homologación. 

 

Según el Decreto Supremo N° 020-2007-MTC, la homologación “es la 

comprobación y verificación de la compatibilidad de funcionamiento y operación de un 

equipo de telecomunicaciones con una red o sistema de telecomunicaciones, de acuerdo 

a normas técnicas establecidas.”   
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Podríamos decir entonces que la homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones es el proceso por el cual un equipo o aparato de telecomunicaciones, 

que hace uso del espectro radioeléctrico o tiene un uso específico en comunicaciones que 

se conectan a las redes públicas o privadas de telecomunicaciones, de una clase, marca y 

modelo determinado, es sometido a comprobación y verificación para el cumplimiento de 

normas técnicas o manuales, a fin de determinar si es apropiado para operar en una red o 

sistema de telecomunicaciones. 

 

Una vez revisado que cumple con los parámetros técnicos especificados en sus normas 

y/o manuales, recibe un certificado de homologación que le permite al equipo operar dentro 

del espectro radioeléctrico del territorio nacional. 

 

La homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones es un proceso obligatorio 

para todas las casas comercializadoras que requieran o soliciten importar equipos que 

harán uso del espectro radioeléctrico, motivo por el cual debe ser obligatoriamente 

homologado, únicamente, por el MTC. 

 

Equipo/Aparato de telecomunicaciones. 

 

 Según el Decreto Supremo N° 001-2006-MTC, es un dispositivo o conjunto de 

dispositivos destinados a transmitir información en forma de signos, señales, escritos, 

imágenes, sonidos o de cualquier naturaleza por medios físicos, electromagnéticos, 

ópticos, radioeléctricos u otros, que pueden confluir en él más de una función y de manera 

simultánea. Así mismo, comprende a los módulos que forman parte de un equipo de 

telecomunicaciones que hagan posible la conexión a una red o sistema. 

 

Certificado de homologación.  

 

Según el Decreto Supremo N° 001-2006-MTC, artículo 14° es el documento 

mediante el cual administración declara que un equipo o aparato de telecomunicaciones 

cumple con las especificaciones técnicas establecidas por las normas técnicas nacionales 

aprobadas por el Ministerio. 
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OBJETIVOS 

 

Objetivo general 

 

Determinar que influencia tiene el Sistema de Gestión de la Calidad basado en la 

Norma ISO 9001:2015 en la mejora del proceso de homologación de equipos y aparatos 

de telecomunicaciones. 

 

Objetivos específicos 

 

Explicar que influencia tiene la planificación en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones. 

 

Explicar que influencia tiene el control documentario en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones.  

 

Explicar que influencia tiene la gestión del conocimiento en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones.  

 

Explicar que influencia tiene la mejora continua en la mejora del proceso de homologación 

de equipos y aparatos de telecomunicaciones.  
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JUSTIFICACIÓN 

 

Teórica. 

 

La investigación se justifica porque se busca aplicar modelos de gestión que 

permitan la mejora de procesos y crear una cultura de hacer las cosas bien. 

 

Se elige la Norma ISO 9001:2015 por ser el estándar internacional de calidad de mayor 

uso a nivel mundial, la cual se centra en la correcta gestión de los procesos y la satisfacción 

del cliente. La Norma establece, además, principios y lineamientos fundamentales de 

gestión de calidad que aportan a las organizaciones a controlar y optimizar el desempeño, 

y conducirlos hacia la eficacia de sus procesos y la satisfacción al cliente. 

  

Práctica.  

 

Se busca comprobar desde el punto de vista práctico, si se están haciendo bien 

las cosas y tomar acción para la mejora del servicio, así como adoptar modelos para la 

mejora de los procesos.  

 

Las ventajas de este sistema de calidad se justifican porque permite una mejor 

comprensión y control de los procesos de la organización, mayor reducción de errores en 

los procedimientos y una mejora en la comunicación interna y garantizar un servicio de 

calidad a los administrados, logrando con ello una satisfacción plena. 

 

Económica. 

 

La mejora del servicio de homologación se justifica porque reducirá el costo de 

almacenaje de aduana de los administrados, ya que los mismos tienen una tarifa por día 

de almacenaje, asimismo permitirá agilizar las homologaciones en planta. En la tabla 1 

podemos ver el costo aproximado por día de almacenaje de containers de 20 y 40 pies. 
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Tabla 1 Tarifario por día de almacenaje en aduana 

Tarifario por día de almacenaje en aduana 

Almacenaje 20 pies 40 pies 

1 a 10 días (por día o fracción) $ 18.50 $ 36.00 

11 a 20 días (por día o fracción) $ 24.00 $ 45.00 

21 a más (por día o fracción) $ 32.00 $ 55.00 

Nota: Tarifas públicas IMUPESA al 31-05-2018 

 

Social. 

 

En la actualidad la sociedad percibe que los servicios brindados por el Estado no 

se enfocan en la satisfacción o beneficio del usuario sino por lo contrario llevan consigo 

procesos lentos y burocráticos. Es importante para las entidades gubernamentales contar 

con sistemas que permitan gestionar sus procesos de manera adecuada, mejorarlos 

continuamente y con visión en el servicio a prestar al administrado. 

 

Si se logra optimizar el servicio de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones se podría adoptar esta herramienta en otras entidades del Estado, 

mejorado notablemente los servicios brindados. 
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HIPÓTESIS 

 

El incumplimiento del plazo del servicio de homologación probablemente se deba 

a la falta de herramientas de gestión. Por tal motivo, la hipótesis que se planteará en la 

investigación es: 

 

Hipótesis general 

 
La implementación del sistema de gestión de calidad (SGC) bajo la Norma ISO 

9001:2015 influye en la mejora del proceso de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones de la DGCSC-MTC. 

 

Hipótesis específicas 

 

La implementación de la planificación del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 

influye en la mejora del proceso de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones de la DGCSC-MTC. 

 

La implementación del control documentario del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 influye 

en la mejora del proceso de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones 

de la DGCSC-MTC. 

 

La implementación de la gestión del conocimiento del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 

influye en la mejora del proceso de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones de la DGCSC-MTC. 

 

La implementación de la mejora continua del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 influye en 

la mejora del proceso de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones de 

la DGCSC-MTC. 

 

Para confirmar nuestra hipótesis se debe comprobar la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones. 
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Matriz de consistencia 

Problema Objetivos Hipótesis 

Problema general 

 

¿Qué influencia tiene la implementación del sistema 

de gestión de calidad basado en la Norma ISO 

9001:2015 en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones? 

Objetivo general 

 

Determinar que influencia tiene el Sistema de 

Gestión de la Calidad basado en la Norma 

ISO 9001:2015 en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones. 

 

Hipótesis General 

 

La implementación del sistema de gestión de calidad (SGC) bajo la 

Norma ISO 9001:2015 influye en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones de la 

DGCSC-MTC. 

 

Hipótesis específicas: 

 

La planificación del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 influye en la 

mejora del proceso de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones de la DGCSC-MTC. 

 

La implementación del control documentario del SGC bajo la Norma 

ISO 9001:2015 influye en la mejora del proceso de homologación 

de equipos y aparatos de telecomunicaciones de la DGCSC-MTC. 

 

La gestión del conocimiento del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 

influye en la mejora del proceso de homologación de equipos y 

aparatos de telecomunicaciones de la DGCSC-MTC. 

 

La mejora continua del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 influye 

en la mejora del proceso de homologación de equipos y aparatos 

de telecomunicaciones de la DGCSC-MTC. 

 

Para confirmar nuestra hipótesis se debe comprobar la mejora del 

proceso de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones. 

Problemas específicos 

 

¿Qué influencia tiene la implementación de la  

planificación en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones? 

 

¿Qué influencia tiene la implementación del control 

documentario en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones? 

 

¿Qué influencia tiene la implementación de la gestión 

del conocimiento en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones? 

 

¿Qué influencia tiene la implementación de la mejora 

continua en la mejora del proceso de homologación 

de equipos y aparatos de telecomunicaciones? 

Objetivos específicos 

 

 Explicar que influencia tiene la planificación 

en la mejora del proceso de homologación de 

equipos y aparatos de telecomunicaciones. 

 

Explicar que influencia tiene el control 

documentario en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones.  

 

Explicar que influencia tiene la gestión del 

conocimiento en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones.  

 

Explicar que influencia tiene la mejora 

continua en la mejora del proceso de 

homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones. 
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Variable Definición conceptual Dimensiones Indicadores 

Independiente: 

Sistema de gestión de la 

calidad 

“Un SGC comprende actividades mediante las cuales 

la organización identifica sus objetivos y determina los 

procesos y recursos requeridos para lograr los 

resultados deseados, gestiona los procesos que 

interactúan y los recursos que se requieren para 

proporcionar valor y lograr los resultados para las 

partes interesadas”. 

ISO (2015). 

Planificación 

Número de conformidades 

(cumplimiento de requisitos de la 

Norma ISO 9001:2015). 

Control documentario 
Número de procesos documentados 

e información documentada creada. 

Gestión del conocimiento 
Capacitaciones realizadas y número 

de recurso humano capacitado. 

Mejora continua Número de propuestas de mejora. 

Dependiente: 

Homologación de equipos y 

aparatos de 

telecomunicaciones 

 

Proceso mediante el cual se “comprueba y verifica la 

compatibilidad de funcionamiento y operación de un 

equipo de telecomunicaciones, de acuerdo a las 

normas técnicas”. 

Ministerio de Transportes y Comunicaciones (2007). 

 

 

Mejora del servicio / 

fiabilidad 
Tiempo de atención 

Servicios no conformes 
Número de servicios defectuosos 

detectados. 
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MARCO METODOLÓGICO 

 

Metodología. 

 

El presente trabajo de investigación es de diseño no experimental, debido a que 

se observará la dinámica del proceso tal y como se da en su contexto actual de la entidad, 

sin manipular deliberada de las variables de estudio, para ello se medirán el desempeño a 

través de indicadores. Asimismo, es bivariado ya que se busca comprobar la influencia de 

la variable independiente “sistema de gestión de la calidad” sobre la dependiente “proceso 

de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones”; para interpretarla a fin de 

determinar las conclusiones y recomendaciones. 

 

Paradigma. 

 

De entre los tres paradigmas de investigaciones, se considera que la investigación 

es de paradigma positivista ya que se podrá analizar la hipótesis propuesta en la 

investigación a fin de validarla. 

 

Enfoque. 

 

La tesis tiene un enfoque cuantitativo porque se busca validar numéricamente la 

relación que existen entre la implementación del sistema de gestión de la calidad y la 

mejora del proceso de homologación. 

 

Método. 

 

Esta investigación es descriptiva porque se describirán las actividades operativas 

y administrativas del proceso de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones.  

 

Es correlacional porque relaciona las dos variables (sistema de gestión de calidad y el 

proceso de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones), de igual forma 

se empleará el tipo de investigación explicativa debido a que se explicará el 

comportamiento de la variable sistema de gestión de calidad sobre la variable proceso de 

homologación. 
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Es explicativa debido a que veremos las causas del porqué del servicio de homologación 

y sus efectos. 

 

Según su prolongación en el tiempo es longitudinal ya que se tomará información mensual 

desde enero de 2017 hasta diciembre 2018. 
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VARIABLES 

Independiente. 

 

Sistema de gestión de calidad 

 

“Un SGC comprende actividades mediante las cuales la organización identifica 

sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados 

deseados, gestiona los procesos que interactúan y los recursos que se requieren para 

proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas”. Organización 

Internacional de Normalización (2015). 

 

Dependiente 

 

Homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones 

 

Proceso mediante el cual se “comprueba y verifica la compatibilidad de 

funcionamiento y operación de un equipo de telecomunicaciones con una red o sistema de 

telecomunicaciones, de acuerdo a las normas técnicas”. Ministerio de Transportes y 

Comunicaciones (2007). 
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POBLACIÓN Y MUESTRA 

 

Población 

 

La población para el presente trabajo de tesis, está compuesta por las solicitudes 

de homologación de los administrados (casas comercializadoras y/o personas jurídicas), la 

cual es una población finita. 

 

Al año 2017 el número de solicitudes recabadas es del orden de N=3479 (ver tabla 2). 

 

Tabla 2 Data histórica de servicios 

Data histórica de servicios 

Tipo de servicio 2016 2017 2018 

Homologación de equipos que se conectan a la red pública 2336 857 608 

Homologación de sistema irradiante (antena), terminales 

móviles (celulares), equipos de tele-servicio privado y equipos y/o 

aparatos de telecomunicaciones que utilizan el espectro radioeléctrico. 

2146 2125 2136 

Homologación de equipos y/o aparatos de 

telecomunicaciones del servicio de radiodifusión y público que utilizan el 

espectro radioeléctrico. 

403 486 524 

Homologación de centrales privadas, servidores de 

comunicación para transmisión de datos, de voz y valores añadidos que 

se conectan a la red pública. 

13 11 18 

Nota: Cantidad de solicitudes de homologación atendidas en los años 2016, 2017 y 2018. 

Fuente:  Ministerio de Transportes y Comunicaciones. 

 

Muestra 

 

Para esta investigación se trabaja con la población, debido a que se cuenta con 

las herramientas tecnológicas y soporte informático (VUCE=Ventanilla Única de Comercio 

Exterior) que permiten una fase de tabulación y análisis estadístico de manera exacta. 
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UNIDAD DE ANÁLISIS 

 

El criterio de análisis para cada solicitud estará referido a la homologación de las 

solicitudes. 

 

Unidad de análisis = solicitud de homologación. 

 

Las solicitudes son presentadas ante el MTC a fin de homologar un equipo o aparato de 

telecomunicaciones. Para ello se tiene un tiempo estimado de 15 días hábiles. 
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INSTRUMENTOS Y TÉCNICAS 

 

Instrumentos 

 

Sistema de base de datos (VUCE= Ventanilla Única de Comercio Exterior). 

 

Técnicas 

 

Se exportará la base de datos del sistema de la Ventanilla Única de Comercio. 

Exterior (VUCE) para realizar un análisis e identificar el tiempo de la prestación del servicio 

de homologación. 

 

Observación: Se verificará la información siguiente: 

Fecha de ingreso 

Fecha de emisión de certificado. 

Fecha de homologación. 

Fecha de evaluación. 
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Figura 12 Impresión de pantalla del Sistema VUCE y la trazabilidad de los certificados de homologación 

Fuente: VUCE-MTC. 
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PROCEDIMIENTO Y MÉTODO DE ANÁLISIS 

 

Procedimiento 

 

La certificación de un sistema de gestión de la calidad (SGC) comprende cinco 

etapas: Diagnóstico y planificación; diseño del SGC; implementación; auditoría interna 

y auditoría de certificación. La presente tesis abarca solo las tres primeras etapas, 

además la certificación del SGC, depende de los resultados de la auditoría de 

certificación, si en dicha auditoría se corrobora el cumplimiento de todos los requisitos 

de la norma ISO 9001:2015 y los de la propia organización, la empresa certificadora 

otorga el certificado que acredita que dicho cumplimiento por parte de la organización, 

caso contrario dependerá del incumplimiento del o los requisitos de la Norma ISO 

9001:2015 y los de la propia organización, para que la entidad certificadora determine 

si otorga un plazo a la organización para la subsanación de las no conformidades 

detectadas. En la siguiente figura se describen las etapas hasta la certificación del SGC.   

 

 

Figura 13 Etapas de la certificación de un SGC 

Fuente: Elaboración propia adaptada de Integra Consultores de sistemas de gestión. 
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En alcance de la presente tesis, es hasta la tercera etapa, a continuación, se detalla cada 

una de estas etapas del sistema de gestión de calidad (SGC) en la DGCSC para el proceso 

de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones (ver figura 14). 

 

 

Figura 14 Etapas de la implementación del SGC en la DGCSC 

Fuente: elaboración propia 

 

Primera etapa: Diagnóstico y planificación 

 

En esta etapa se realizó un diagnóstico situacional de la organización (DGCSC) 

en estudio, respecto al cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. En base 

al resultado del diagnóstico, se realizará la planificación para la implementación del sistema 

de gestión de la calidad. 

 

Análisis del cumplimiento por cada requisito de la Norma ISO 9001:2015. 

 

A continuación, se mostrarán los resultados alcanzados, teniendo en consideración el nivel 

de cumplimiento de los requisitos. 

 

El diagnóstico realizado al proceso de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones, respecto de la Norma ISO 9001:2015, se encuentra en el anexo 1, el 

mismo que se realizó aplicando una lista de comprobación con los requisitos de la norma. 

 

Asimismo, en la figura 15 podemos ver el flujograma de cómo se lleva a cabo el proceso 

de homologación. 
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Figura 15 Flujograma del proceso de homologación 

Fuente: DGCSC-MTC 
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En la figura N.º 16 se muestra un resumen del grado de cumplimiento respecto a la Norma 

ISO 9001 en el que se encuentra actualmente la organización, según cada requisito. 

 

 

Figura 16 Resultado de diagnóstico 

Elaboración: Propia 

 

Resultados del diagnóstico 

 

De acuerdo al diagnóstico realizado, la DGCSC tiene un nivel promedio de 

cumplimiento del 16%, lo cual indica, según la escala definida, que se encuentra en un 

estado crítico respecto al cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.  

 

A continuación, se procederá a describir por requisito los hallazgos detectados en el 

diagnóstico. 

 

Requisito 4: Contexto de la organización – cumplimiento 17 % 

 

La organización obtuvo un cumplimiento de 17%, lo que de acuerdo a nuestra 

escala se encuentra en un nivel crítico. Se evidencia que comprende su contexto externo 

en los aspectos legales, tecnológico, de mercado, cultural, social y económico, así como 

su ámbito local, sin embargo, no tiene ninguna estructura documentaria que lo avale, ya 

que su marco normativo es extenso. 

 

De igual manera, no se evidencia la comprensión de las necesidades y expectativas de las 

partes interesadas, la determinación y evaluación de los riesgos y las oportunidades. 
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Requisito 5: Liderazgo – cumplimiento 22 % 

 

La organización obtuvo un cumplimiento de 22%, lo que de acuerdo a nuestra 

escala se encuentra en un nivel muy deficiente. Se evidencia que la alta dirección no cuenta 

con mecanismos para determinar y considerar los riesgos y oportunidades que puedan 

aumentar la satisfacción de los clientes, asimismo, no tiene implementada un política y 

objetivos de calidad. 

 

Sin embargo, la alta dirección asegura la asignación de las responsabilidades y autoridades 

para los roles pertinentes, como evidencia se cuentan con documentos de designación de 

responsabilidades. 

 

Requisito 6: Planificación – cumplimiento 26 % 

 

La organización obtuvo un cumplimiento de 26%, lo que de acuerdo a nuestra 

escala se encuentra en un nivel muy deficiente. Se evidencia que no se han tomado en 

cuenta los riesgos y las acciones han sido elaboradas en base a criterios que no guardan 

relación con la correcta identificación de los riegos; de igual manera no se tienen acciones 

planificadas para los cambios que puedan ocurrir no afecten al proceso. 

 

Sin embargo, se han establecido objetivos al proceso, pero no son seguidos para su 

cumplimiento. 

 

Requisito 7: Apoyo – cumplimiento 31 % 

 

La organización obtuvo un cumplimiento de 31%, lo que de acuerdo a nuestra 

escala se encuentra en un nivel muy deficiente. Se evidencia que la organización determina 

y proporciona los recursos informáticos necesarios, equipos, tecnologías de información, 

recursos de transporte entre otros, así como un ambiente adecuado para la operación de 

sus procesos. 

 

Sin embargo, no se han gestionado los conocimientos necesarios para la operación de los 

procesos y la conformidad de los productos o servicios como lo indica la Norma ISO 9001, 

ya que no se encontraron guías o métodos de trabajo documentados; tampoco se asegura 

la toma de consciencia del personal e importancia de las actividades que realizan y cómo 

contribuyen al cumplimiento de la política de calidad y al logro de los objetivos. No se 
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evidenció que exista un seguimiento programado para asegurar las mediciones, no se 

cuenta con un plan de calibración o verificación de equipos, estos se realizan solo cuando 

el equipo falla. 

 

Requisito 8: Operación – cumplimiento 16 % 

 

La organización obtuvo un cumplimiento de 16%, lo que de acuerdo a nuestra 

escala se encuentra en un nivel crítico. Esto debido a que se evidencia que la organización 

controla la identificación única de las salidas para permitir la trazabilidad, colocando un 

numero único a cada certificado de homologación, asimismo, la organización cuida, 

protege y salvaguarda la propiedad perteneciente a los clientes como lo son los equipos y 

aparatos de telecomunicaciones. 

 

Sin embargo, no se cuentan con procedimientos de control de salidas no conformes y se 

carece de un control de cambios de los registros. 

 

Requisito 9: Evaluación del desempeño – cumplimiento 2 % 

 

La organización tiene un nivel de cumplimiento de 2%, lo que de acuerdo a nuestra 

escala se encuentra en un nivel crítico. Se evidencia que la organización no realiza 

auditorías, no se realiza un seguimiento a la opinión o percepción de los clientes, ni los 

métodos para revisar esta información, del mismo modo no se ha determinado que necesita 

medición y como medirlo. 

 

De igual manera, aunque se realizan reuniones frecuentes con la alta dirección, no se están 

no se toman acuerdos para eliminar o contrarrestar las desviaciones y aprovechar las 

oportunidades. 

 

Requisito 10: Mejora – cumplimiento 0 % 

 

La organización obtuvo un cumplimiento de 0%, lo que de acuerdo a nuestra 

escala se encuentra en un nivel crítico. Se evidencia que la organización no ha 

implementado acciones correctivas para eliminar las causas raíces ante no conformidades, 

no se cuenta con procedimientos de acciones a tomar. 
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Segunda etapa: Diseño del sistema de gestión de la calidad (SGC) 

 

El diseño del sistema de gestión de la calidad consiste en la identificación del 

soporte documental que apoyará a las operaciones, la eficacia y la mejora continua del 

sistema de gestión de la calidad, la misma que se muestra en la siguiente figura.  

 

Figura 17 Diseño del SGC 

Fuente: Elaboración propia, adaptada de la Norma ISO 9001:2015 
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Tercera etapa: Implementación del SGC. 

 

Requisito 1: Objeto y campo de aplicación. 

 

Siendo la Norma ISO 9001:2015, una norma aplicable a cualquier tipo de 

organización, con fines o sin fines de lucro, independientemente del tamaño y rubro. La 

presente tesis consiste en proponer la implementación de la mencionada norma en una 

entidad pública, del sector comunicaciones, la cual opera a nivel nacional y sin fines de 

lucro. 

 

Requisito 2: Referencias normativas. 

 

Todos los documentos aplicables al desarrollo y prestación de los servicios de los 

procesos homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones, los cuales se 

encuentran descritos en las fichas del proceso, mapas de procesos y otros documentos del 

SGC. 

 

Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de la Calidad-Requisitos. 

 

Norma Internacional ISO 9000:2015, Sistema de Gestión de la Calidad-Fundamentos y 

Vocabulario. 

 

Requisito 3: Términos y definiciones.  

 

Las definiciones para el desarrollo y entendimiento de la presente tesis se 

encuentran en la Norma Internacional ISO 9000:2015, Sistema de Gestión de la Calidad-

Fundamentos y Vocabulario. 

 

Requisito 4: Contexto de la organización.  

 

Numeral 4.1. Comprensión de la organización y de su contexto. 

 

Las cuestiones internas (Fortalezas y Debilidades) y externas (Oportunidades y 

Amenazas) pertinentes de la Dirección General de Control y Supervisión de 

Comunicaciones, se evidenciaron realizando un FODA, teniendo en cuenta su propósito y 

dirección estratégica, y los factores que afectan el cumplimiento de sus funciones y 
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objetivos. En la siguiente figura se describe el contexto actual de la DGCSC: 

 

 

Figura 18 FODA de la DGCSC 

Fuente: Elaboración propia 

 

Numeral 4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de 

las Partes Interesadas. 

 

Las necesidades y expectativas de las partes interesadas se realizaron a través 

del desarrollo de la MAT-DGCSC-SGC-07 “Matriz de partes interesadas” (anexo 2), dicha 

matriz debe ser actualizada cada vez que el contexto de la organización (legal, tecnológico, 

social, económico, conocimiento, entre otros factores relevantes) cambie y la alta dirección 

lo considere necesario, o por lo menos una vez al año. 

 

Numeral 4.3. Alcance del sistema de gestión de la calidad. 
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El alcance del sistema de gestión de la calidad (SGC) es el proceso de “Gestión 

de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones” de la Dirección General 

de Control y Supervisión de Comunicaciones, a nivel nacional. 

 

 

Figura 19 Alcance del SGC de la DGCSC 

Fuente: Ministerio de Transportes y Comunicaciones 

 

El servicio de homologación de equipo aparatos de telecomunicaciones comprende lo 

especificado en la tabla 3, adicionalmente se debe mencionar que dicho servicio, de 

acuerdo al Texto Único de Procedimiento Administrativo (TUPA) aprobado con Decreto 

Supremo N° 008-2002-MTC, comprende lo siguiente: 

 

Homologación de equipos y/o aparatos de telecomunicaciones que se conectan a la red 

pública. 

 

Homologación de sistema irradiante (antena), terminales móviles (celulares), equipos de 

tele servicio privado y equipos y/o aparatos de telecomunicaciones que utilizan el espectro 

radioeléctrico. 

 

Homologación de equipos y/o aparatos de telecomunicaciones del servicio de radiodifusión 

y público que utilizan el espectro radioeléctrico. 
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Homologación de centrales privadas, servidores de comunicación para 

transmisión de datos, de voz y valor añadido que se conectan a la red pública. 

 

Tabla 3 Servicio del procesos del SGC 

 Servicio del proceso del SGC 

Proceso Servicio Ciclo de vida 

Gestión de homologación de 

equipos y aparatos de 

telecomunicaciones 

Homologación de equipos y 

aparatos en 

telecomunicaciones 

Permanente 

Nota: Servicios que brinda el SGC 

 

Los siguientes requisitos de la Norma ISO 9001:2015, han sido excluidos del alcance 

sistema de gestión de la calidad de la DGCSC: 

 

Numeral 8.3. Diseño y desarrollo de los productos y servicios (Norma ISO 

9001:2015). Debido a la naturaleza y características del servicio que son reguladas por el 

Estado Peruano según Ley Nº 28278, Ley de Radio y Televisión, art. 26º, art. 76. Y normas 

modificatorias. En consecuencia, no se efectúan nuevos diseños. 

 

Numeral 8.5, literal f. La Validación y revalidación periódica de la capacidad para 

alcanzar los resultados planificados de los procesos de producción y de prestación, cuando 

las salidas resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o 

medición posteriores. Ya que el servicio de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones pueden ser verificados mediante el seguimiento y control después de 

su liberación, por ende, no se efectúa la validación y revalidación periódica. 

 

Numeral 4.4. Sistema de gestión de la calidad y sus procesos. 

 

La Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones establece, 

implementa, mantiene y mejora continuamente su sistema de gestión de la calidad, basado 

en la Norma Internacional ISO 9001:2015. 

 

El proceso de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones se ha 

identificado a través de un mapa de procesos, el mismo que está compuesto por 3 

subprocesos (Pre evaluación, evaluación y homologación), la prestación del servicio es a 
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través de la Ventanilla Única de Comercio Exterior (VUCE).  Respecto a las fuentes de 

entradas, interacción, actividades (Punto de inicio y punto final), salidas, receptores de las 

salidas, clientes, partes interesadas, responsables y autoridades, están descritas en las 

fichas de procesos, formatos, matrices, organigramas y demás documentos del sistema de 

gestión de la calidad. En la figura 18 se muestra el mapa general de procesos del alcance 

del sistema de gestión de la calidad en el cual se detalla lo mencionado en este capítulo 

de forma gráfica y dinámica. 

 

La descripción genérica de la operación y el control del SGC, se describen las fichas de 

procesos, mapas de procesos, protocolos y procedimientos, los cuales incluyen 

información referente a: nombre del proceso, entradas al proceso, salidas o resultados del 

proceso, registros, indicadores, recursos necesarios para el proceso, entre otros datos 

relevantes para la gestión y operación de los mismos.  
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Figura 20 Mapa general de procesos del SGC de la DGCSC 

Fuente: Elaboración propia, adaptada del Ministerio de Transportes y Comunicaciones. 
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Requisito 5: Liderazgo. 

 

Numeral 5.1. Liderazgo y compromiso. 

 

Sub numeral 5.1.1. Generalidades. 

 

La Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones evidencia su 

compromiso y liderazgo manteniendo, desarrollando, modernizando y mejorando 

continuamente su SGC, a través de las siguientes actividades: 

 

Difundiendo la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como 

los legales y reglamentarios. 

 

Estableciendo y aprobando la política del SGC. 

 

Estableciendo y aprobando los objetivos de la calidad, así como el presente 

manual de gestión de la calidad. 

 

Realizando las revisiones por la Alta Dirección. 

 

Asegurando la disponibilidad de recursos. 

 

Entre otras actividades que promueven y aseguran la eficacia del sistema de 

gestión de la calidad. 

 

Sub numeral 5.1.2. Enfoque al cliente 

 

De la premisa establecida en el alcance del SGC, queda claro que el cliente del 

SGC de la DGCSC es el usuario del servicio de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones. 

 

La Alta Dirección asegura que los requisitos para la realización del servicio, establecido en 

sus documentos normativos cumplan con el propósito de aumentar la satisfacción del 

cliente, de acuerdo a lo especificado en la MAT-DGCSC-SGC-05 “Matriz de identificación 

de servicios no conformes” (anexo 3). 
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La DGCSC determina los riesgos y oportunidades que pueden afectar el logro de sus 

objetivos, a fin de incrementar la satisfacción del usuario, los cuales se encuentran 

descritos en la MAT-DGCSC-SGC-08 “Matriz de riesgos” (anexo 4) y MAT-DGCSC-SGC-

11 “Matriz de oportunidades” (anexo 5). 

 

Numeral 5.2. Política de la calidad. 

 

Sub numeral 5.2.1. Establecimiento de la política de la 

calidad 

 

La DGCSC y la Alta Dirección establece, aprueba y mantiene una política de la 

calidad considerando lo siguiente: 

 

Sea adecuada al propósito y contexto de la DGCSC y apoya a la dirección 

estratégica de la Dirección; 

 

Proporcione un marco de referencia para establecer los objetivos de la calidad; 

 

Incluya el compromiso para satisfacer los requisitos aplicables; 

 

Incluya un compromiso de la mejora continua del SGC. 

 

A continuación, se propone una política de calidad para el Sistema de Gestión de la Calidad 

de la Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones: 

 

 “La Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones (DGCSC) tiene como 

propósito velar por el uso correcto del espectro radioeléctrico y que los servicios y 

actividades de comunicaciones sean brindados de manera óptima, contribuyendo al uso 

de las TIC. 

 

Para lo cual nos comprometemos a garantizar el cumplimiento de la normativa que rige las 

comunicaciones y el uso correcto del espectro radioeléctrico, generando condiciones 

óptimas para la prestación del servicio de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones de calidad, oportuno, confiable, predecible y orientado a satisfacer las 

necesidades de las partes interesadas, mediante la mejora continua del sistema de gestión 

de la calidad. 
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Ello nos permitirá asegurar la excelencia del servicio de homologación de quipos y aparatos 

de telecomunicaciones”. 

 

Sub numeral 5.2.2. Comunicación de la política de la 

calidad. 

 

Se elaboró la MAT-DGCS-SIG-12 “Matriz de Comunicación” (anexo 6) para la 

comunicación de la política, ya que, según la Norma ISO 9001:2015 la política de la calidad 

debe: Estar disponible y mantenerse como información documentada; comunicarse, 

entenderse y aplicarse dentro de la DGCSC; estar disponible para las partes interesadas 

pertinentes, según corresponda. 

 

Numeral 5.3. Roles, responsabilidades y autoridades. 

 

 Las funciones, responsabilidades y autoridades para las diferentes unidades de 

la DGCSC están definidas en el reglamento de obligaciones y funciones (ROF) del 

Ministerio de Transportes y Comunicaciones y contratos de trabajo. 

 

La Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones en cuanto a las 

funciones, autoridades y responsabilidades específicas para la ejecución de las actividades 

del sistema de gestión de la calidad, se definen en los siguientes documentos: Mapas de 

procesos; fichas de procesos; actas de designación; resolución directoral; memorándum, 

entre otros. 
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Figura 21 Organigrama de la DGCSC 

Fuente: Elaboración propia, adaptada del Ministerio de Transportes y Comunicaciones. 

 

Requisito 6. Planificación. 

 

Numeral 6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades. 

 

La Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones determinará 

las cuestiones internas y externas pertinentes para su propósito y dirección estratégica, y 

comprenderá e identificará las necesidades y expectativas de las partes interesadas, a fin 

de determinar los riesgos y oportunidades de mejora, para lo cual tendrá en cuenta las 

Determinar las cuestiones externas (oportunidades y amenazas) y cuestiones internas ( 

fortalezas y debilidades) que son pertinentes y/o relevantes para el propósito de la 

organización, la dirección estratégica y los que impacten a su capacidad para conseguir 

los resultados deseados de su sistema de gestión de la calidad (ISO 9001:2015). 

 

Para ello se desarrolla la MAT-DGCSC-SGC-08 "Matriz de riesgos" (anexo 4) y la MAT-

DGCSC-SGC-11 "Matriz de oportunidades" (anexo 5), con el objetivo de asegurar que el 

SGC pueda lograr sus resultados previstos, aumentar los efectos deseables, prevenir o 

reducir efectos no deseados y lograr la mejora. 

 

Los criterios para determinar el nivel de probabilidad (grado en que un suceso puede tener 

lugar) de ocurrencia del riesgo se describen en la siguiente figura: 
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Figura 22 Criterios de determinación del nivel de probabilidad 

Fuente: Elaboración propia, adaptada de la ISO 31000:2009. 

 

Los criterios para determinar el nivel de impacto (resultado de un suceso) del riesgo se 

describe en la siguiente figura: 

 

 

Figura 23 Criterios de determinación del nivel de impacto 

Fuente: Elaboración propia, adaptada de la ISO 31000:2009. 

 

Nivel del riesgo (NR), una vez determinado la Probabilidad (P) y el impacto (I) del riesgo 

para determinar el nivel del riesgo se debe realizar la siguiente operación básica: NR=P*I. 

 

Después de haber realizado la operación, determinamos el nivel del riesgo el nivel del 

riesgo de acuerdo a la siguiente figura: 
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Figura 24 Valoración del riesgo 

Fuente: Elaboración propia, adaptada de la ISO 31000:2009. 

 

Por último, el tratamiento del riesgo dependerá del grado de aceptación, es decir la 

Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones deberá tomar las medidas 

de control necesarias para poder minimizar o eliminar los riesgos identificados por medio 

del cumplimiento de procedimientos o instructivos, programas y otros medios que se 

consideren necesarios. 

 

 

Figura 25 Grado de aceptación del riesgo 

Fuente: Elaboración propia, adaptada de la ISO 31000:2009. 

 

La Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones deberá revisar y re-

evaluar los riesgos por lo menos una vez al año, considerando las cuestiones internas y 

externas, los requisitos y especificaciones del usuario, modificaciones del marco normativo, 

condiciones de trabajo, nuevas actividades, condiciones no previstas, entre otros aspectos 

relevantes que impidan o apoyen el logro de los objetivos del SGC. 

 

Numeral 6.2. Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos. 

 

En base a la política de gestión de la calidad propuesta, las necesidades y 

expectativas de las partes interesadas, se han definido los objetivos del sistema de gestión 
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de la calidad, los cuales están descritos en la MAT-DGCSC-SGC-01 “Matriz de objetivos 

del sistema de gestión de la calidad” (anexo 7). Así mismo se planificará las actividades a 

desarrollarse para el cumplimiento de los objetivos y la eficacia del SGC en el PLA-DGCSC-

SGC-01 "Plan de trabajo del sistema de gestión de la calidad" (anexo 26). 

 

Numeral 6.3. Planificación de los cambios. 

 

Se ha elaborado el PLA-DGCSC-SGC-01 "Plan de trabajo del sistema de gestión 

de la calidad" (anexo 26), los procedimientos, las fichas, y mapas de los procesos del 

alcance del SGC a fin de establecer los lineamientos y especificaciones a los que se debe 

dar cumplimiento. 

 

Cuando se presenten cambios en el entorno de la DGCSC que impliquen riesgos asociados 

a la implementación, mantenimiento y eficacia del SGC, los responsables de los procesos 

del SGC comunicarán al coordinador del sistema de gestión de la calidad, quien 

conjuntamente con la Alta Dirección evaluarán el impacto sobre el sistema de gestión 

implementado, para tomar las acciones necesarias. Entre los cambios que pueden 

impactar al SGC, se consideran, según la Norma ISO 9001:2015, los siguientes: El 

propósito de los cambios y sus consecuencias potenciales; la integridad del sistema de 

gestión de la calidad; la disponibilidad de los recursos; la asignación o reasignación de 

responsabilidades y autoridades; cambios en la estructura organizacional de las unidades 

orgánicas; cambios en la ubicación física de una unidad orgánica; cambios en el personal 

dentro del alcance del SGC; asignación de nuevas funciones y responsabilidades; nuevos 

y/o cambios en requisitos legales aplicables al SGC; Otros que se consideren necesarios. 

 

Requisito 7. Apoyo. 

 

Numeral 7.1. Recursos. 

 

Sub numeral 7.1.1. Provisión de Recursos 

 

La Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones (DGCSC), 

identificará, proveerá y mantendrá los recursos necesarios para el mantenimiento y mejora 

continua de su sistema de gestión de la calidad y sus procesos. 

 

Los procesos de soporte realizarán las gestiones pertinentes para la provisión de recursos, 
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para determinar y proporcionar los recursos necesarios, según sus funciones. 

 

Sub numeral 7.1.2. Personas 

 

 El personal que interviene directamente en los trabajos relacionados al 

cumplimiento de los requisitos de los servicios y productos de los procesos del alcance del 

SGC será competente en base a la educación, formación, habilidades y experiencias 

apropiadas. En relación al personal que participará en el SGC se mantiene el registro FOR-

DGCSC-GC-16 "Lista del personal involucrado en el SGC"(anexo 8), será responsabilidad 

de los responsables de los procesos enviar la lista del personal actualizada cada vez que 

esta varíe, al Coordinador del SGC, y a la vez será responsabilidad del coordinador del 

SGC subir la lista de participantes del SGC actualizada al SharePoint del SGC. 

 

La provisión de personal será realizada según los lineamientos establecidos en los 

procedimientos de los procesos de soporte orientados a la gestión de recursos y personal 

de esta manera la DGCSC asegura la disponibilidad de personal necesario, competente y 

consciente de la importancia de sus actividades y de cómo estas contribuyen con la calidad 

del servicio que se provee. 

 

Sub numeral 7.1.3. Infraestructura. 

 

La DGCSC cuenta con la infraestructura y equipos (hardware y software) para 

asegurar la conformidad de los servicios que presta a nivel nacional. 

 

La infraestructura necesaria para asegurar la conformidad del servicio es determinada por 

los responsables de los procesos. 

 

Los equipos necesarios para la realización del servicio, tanto hardware como software, 

servicios de telefonía e internet, mantenimiento y limpieza para los espacios de trabajo, así 

como, los servicios de apoyo (servicio de fotocopiado, escaneado, jardinería, etc.) se 

determinarán, adquirirán y se mantendrán de acuerdo a lo establecido en el reglamento de 

organización y funciones del MTC. 

 

El proceso de gestión de soporte tecnológico, brinda el soporte correspondiente a 

tecnologías de la información y comunicación, a fin de proveer los servicios cumpliendo los 

requisitos y especificaciones de los usuarios, partes interesadas y del marco normativo 
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aplicable, así mismo toma las acciones necesarias para asegurar y salvaguardar la 

integridad de la información que evidencia la provisión del servicio de acuerdo a lo 

establecido en el reglamento de organización y funciones del MTC. 

 

Sub numeral 7.1.4. Ambiente para la operación de los 

procesos. 

 

Para lograr la conformidad del servicio del alcance del SGC se ha definido: 

 

Condiciones ambientales limpias y ordenadas con una distribución de equipos que 

permiten el normal acceso del personal, también cuentan con equipos detectores de 

incendio y extintores de incendio. 

 

Las instalaciones cuentan con iluminación adecuada para el desempeño de las funciones 

del personal, así como la señalización respectiva en las zonas de seguridad. 

 

Adicionalmente, se proporcionan instalaciones de servicios requeridos para no afectar el 

proceso (SS.HH., fotocopias, entre otros). 

 

Sub numeral 7.1.5. Recursos de seguimiento y medición 

 

Punto 7.1.5.1. Generalidades, con el fin de demostrar la conformidad con los 

requisitos de los servicios, asegurar la conformidad del SGC y la eficacia del mismo, la 

Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones brindará los recursos 

necesarios para la validez y fiabilidad de los resultados del seguimiento y medición de los 

procesos.  

 

Punto 7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones, la Dirección General de Control y 

Supervisión mantendrá una documentación codificada y/o enumerada para facilitar la 

trazabilidad de las mediciones de los servicios y del desempeño y eficacia de los procesos 

del Sistema de gestión de la Calidad, el método de codificación para los documentos del 

SGC es la siguiente: 

 

Cada uno de los expedientes de los servicios realizados por los procesos del SGC, cuenta 

con un registro único, el cual permite realizar la trazabilidad de los servicios en caso sea 

necesario. 
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Todos los equipos de verificación o comparación de la Dirección General de Control y 

Supervisión son calibrados y/o verificados, a intervalos planificados, tal como se especifica 

en el “Programa anual de verificación de equipos” (anexo 21), a fin de garantizar la validez 

de los servicios que provee. 

 

Sub numeral 7.1.6. Conocimientos de la organización. 

 

Para la Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones es muy 

importante mantener, actualizar y compartir los conocimientos adquiridos a lo largo de su 

existencia, tales como: Libros, manuales, protocolos, mapas y fichas de procesos, entre 

otros, estos documentos se encuentran disponibles en la página web del MTC y en el 

SharePoint del SGC. 

 

Numeral 7.2. Competencia. 

 

El personal que interviene directamente en las actividades relacionadas al 

cumplimiento de los requisitos del servicio de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones de la Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones, 

es competente en base a la educación, formación, habilidades y experiencias apropiadas. 

 

Los responsables de los procesos del SGC determinan los requisitos de las competencias 

del personal que realizan actividades que afectan la calidad del servicio. El proceso de 

“Gestión del conocimiento” de acuerdo a lo establecido en el reglamento de organización 

y funciones del MTC ejecuta las acciones correspondientes para el desarrollo de 

competencias del personal de la DGCSC, en base a las necesidades detectadas. 

 

Numeral 7.3. Toma de conciencia. 

 

La Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones, se asegura 

que sus colaboradores tomen conciencia sobre: La política de la calidad, los objetivos de 

la calidad, su contribución a la eficacia del SGC, incluido los beneficios de una mejora de 

desempeño, las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC, mediante 

inducciones, charlas de sensibilización, talleres, cursos, emisión de correos, entre otros 

medios de comunicación, las mismas que se ejecutaron a todo el personal.  
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La DGCSC implementó un SharePoint para el SGC donde mantiene y actualiza la 

política, misión, visión y demás información en relación al SGC y sus procesos, para la 

consulta de todos los colaboradores. 

 

Numeral 7.4. Comunicación. 

 

Se establece que las comunicaciones entre el personal del SGC según el tipo de 

información a transmitir, sigue como mínimo alguno de los medios de comunicación 

siguientes o una combinación de los mismos: Memorándum, memorándum Múltiple, 

proveído, intranet (SharePoint), acuerdos de reuniones de trabajo, correo electrónico, entre 

otros. 

 

Numeral 7.5. Información documentada. 

 

Se elabora la documentación que describe los procesos del SGC. Estos incluyen: 

declaraciones documentadas de la política y objetivos de la calidad, fichas de procesos que 

describen las características de los mismos, mapas de procesos que describen los 

procedimientos y actividades para la realización del servicio, los registros que evidencian 

la conformidad con los requisitos del servicio, así como del funcionamiento eficaz del SGC, 

entre otros documentos necesarios para la operación de los procesos del SGC. 

 

La DGCSC con el propósito de garantizar el acceso de todo el personal a la documentación 

actualizada y vigente, mantendrá el soporte informático SharePoint del SGC. 

 

Los documentos del SGC se crearán y actualizarán cuando se detecte una necesidad y de 

acuerdo a los siguientes lineamientos: 

 

La identificación de los documentos del SGC es identificada con nombre, código, versión, 

fecha de vigencia, lo cual se indica en el encabezado del documento, de acuerdo a la 

siguiente figura: 
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Figura 26 Criterio de codificación de documentos 

Fuente: Elaboración propia 

 

Las áreas estarán identificadas de acuerdo a una codificación relacionada con su nombre, 

a continuación, se muestra un ejemplo en la siguiente figura: 

 

 

Figura 27 Criterios de identificación de áreas 

Fuente: Elaboración propia 

     

Los procesos estarán identificados de acuerdo a una codificación relacionada con su 

nombre, según se detalla a continuación: 

 

 

Figura 28 Criterios de identificación de procesos 

Fuente: Elaboración propia 
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Algunos de los tipos de documentos del Sistema de gestión de la calidad son: 

 

Figura 29 Tipos de documentos del SGC 

Fuente: Elaboración propia 

       

Modelo de documento, la portada o carátula debe tener como mínimo los datos 

especificados en la siguiente figura: 

 

 

Figura 30 Modelo de portada 

Fuente: Elaboración propia 
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Encabezado de página (a partir de la segunda página): 

 

 

Figura 31 Modelo de encabezado de página 

Fuente: Elaboración propia 

 

Anotar en el centro el número de página de la siguiente manera “Página X de Y” (X es la 

página actual, Y es el total de páginas del documento). 

 

Los documentos tipos organigramas, políticas, formatos especiales, cartillas o similares 

pueden llevar o no encabezado o pie de página, quedando solo identificados por el nombre, 

código, versión, fecha de aprobación y cualquier dato que se considere necesario. 

 

Respecto a la elaboración, revisión y aprobación de documentos base y otros documentos 

del SGC la DGCSC, determinó lo siguiente: 

 

Los documentos del Sistema de gestión de la calidad son elaborados, revisados y 

aprobados de acuerdo al siguiente detalle: 

 

La elaboración, revisión y aprobación se realiza de acuerdo a: 

 

Figura 32 Criterios de elaboración, revisión y aprobación de documentos 

Fuente: Elaboración propia 
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El Coordinador del Sistema de gestión de la calidad, es responsable de la revisión y 

verificación de la estructura de los documentos, para el cumplimiento de la norma ISO 

9001:2015, antes de la aprobación de los mismos. 

 

La revisión y aprobación de los documentos queda evidenciada mediante la firma en la 

portada del documento, y visada en las demás hojas del mismo. 

 

Así mismo, cuando se realicen cambios en los documentos referenciados (formatos, fichas, 

matrices, organigramas y similares) las actividades de aprobación deben realizarse de 

forma independiente al documento base del SGC.  

 

La estructura mínima de la documentación será la siguiente: 

 

OBJETIVO 

ALCANCE 

REFERENCIA NORMATIVA 

TERMINOLOGÍA Y DEFINICIONES 

RESPONSABLES 

DESCRIPCIÓN 

REGISTROS 

CONTROL DE CAMBIOS 

ANEXOS (en caso requiera) 

 

Los documentos aprobados serán enviados al Coordinador del Sistema de gestión de la 

calidad para que sean identificados en la “Lista maestra de documentos internos”, y 

publicados en el SharePoint del Sistema de gestión de la calidad. 

 

Respecto a la distribución de la información documentada, las responsabilidades de la 

comunicación, distribución y difusión de los documentos del SGC se detallan a 

continuación:  
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Figura 33 Criterios de distribución de la información documentada 

Fuente: Elaboración propia 

 

La comunicación de los documentos del Sistema de gestión de la calidad podrá ser a través 

del correo electrónico institucional a todos los involucrados según sea el caso. En 

circunstancia que no sea posible la comunicación por correo electrónico se podrá utilizar 

otros medios. 

 

La aplicación de los documentos será obligatoria luego de 30 días calendario de su 

aprobación. La vigencia de los documentos del Sistema de gestión de la calidad podrá ser 

confirmada por los usuarios, consultando la “Lista maestra de documentos internos” (anexo 

10), que se encuentra disponible en la intranet (SharePoint) de la entidad. 

 

Para la modificación/actualización de documentos, la DGCSC estableció que los 

documentos son actualizados cuando se genere la necesidad de modificación por cambio 

de prácticas, cambios en los reglamentos aplicables u otros cambios que se consideren 

necesarios. 

 

Los cambios en los documentos se identifican a través del texto en negrita y cursiva sobre 

la palabra, oración o párrafo cambiado. En caso de los procedimientos, adicionalmente, se 

agregará la descripción de la modificación del documento incluyendo al final el siguiente 

cuadro: 
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Figura 34 Criterios de identificación de cambios 

Fuente: Elaboración propia 

 

La descripción del cambio consiste en identificar los cambios más relevantes en el 

documento, producidos por un cambio de práctica, cambio en los reglamentos aplicables u 

otros cambios que se consideren necesarios.  

 

Si el documento modificado tiene más de cuatro versiones se podrá mantener la evidencia 

del cambio de las últimas tres versiones. 

 

En relación al control de la información documentada del SGC, la DGCSC seguirá las 

siguientes especificaciones: 

 

Documentos obsoletos, para prevenir el uso de documentos obsoletos, los encargados de 

la distribución y difusión de los documentos actualizados comunicarán a los usuarios la 

existencia de las nuevas versiones de documentos y almacenaran las versiones anteriores 

(hasta 3 versiones anteriores como máximo) en el archivo digital de “Documentos 

obsoletos” y en caso se mantuviera copia impresa de documentos obsoletos estos podrán 

ser identificados con un sello visible de “OBSOLETO”  en todo el documento o ser 

eliminados. 

 

Documentos externos, los responsables de los procesos identificarán la documentación 

externa que aplica al proceso que le corresponde de acuerdo al FOR-DGCSC-SGC-002 

“Lista de documentos externos” (anexo 9). 

 

La revisión y aprobación (firmado) de las FOR-DGCSC-SGC-002 “Lista de documentos 

externos” (anexo 9), corresponde al responsable del proceso, los cuales serán enviados al 

Coordinador del sistema de gestión de la calidad para su publicación en el SharePoint del 

SGC. 
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Acceso y almacenamiento virtual de la información documentada, los documentos vigentes 

del Sistema de gestión de la calidad, estarán disponibles para su consulta virtual en el 

SharePoint del SGC. 

 

El Coordinador del sistema de gestión de la calidad, será responsable de mantener 

actualizada y disponible el FOR-DGCSC-SGC-001 “Lista maestra de documentos internos” 

(anexo 10), los documentos estarán publicados en el formato que evite su modificación 

para asegurar la integridad, preservación, conservación y recuperación de los mismos. 

 

Requisito 8: Operación. 

 

Numeral 8.1. Planificación y control operacional. 

 

Mediante el Decreto Supremo N° 021-2007-MTC se aprobó el Reglamento de 

Organización y Funciones del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, el cual en su 

artículo 86° se establece que la Dirección de Control y Supervisión de Comunicaciones es 

el órgano encargado de controlar y supervisar la prestación de los servicios y actividades 

de comunicaciones y ejercer la potestad sancionadora, en el ámbito de competencia del 

Ministerio, así como velar por el uso correcto del espectro radioeléctrico.  

 

La DGCSC para responder a sus funciones y responsabilidades de su competencia cuenta 

con un “Plan de Trabajo”, el mismo que se elabora anualmente. 

 

Así mismo el sistema de gestión de la calidad contará con el documento PLA-DGCSC-

SGC-01 "Plan de trabajo del sistema de gestión de la calidad"(anexo 26), donde se 

contemplan las actividades para lograr los objetivos establecidos, el mantenimiento y la 

mejora del SGC. 

 

Numeral 8.2. Requisitos para los servicios. 

 

Subnumeral 8.2.1. Comunicación con el cliente 

 

A fin de brindar  información relativa a los requisitos del servicio de homologación, 

esta se encuentra disponible en la página web del MTC, de igual forma a fin de atender las 

observaciones, consultas de los clientes, informar sobre el estado de atención de sus 

solicitudes y comunicarse con ellos se tienen establecidos los canales telefónicos y la 
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Ventanilla Única de Comercio Exterior (VUCE), los mismos que se encuentran identificados 

en la MAT-DGCSC-SGC-12 “Matriz de comunicación “ (Anexo 06). 

 

Asimismo, se ha establecido la MAT-DGCSC-SGC-10 “Matriz de quejas y reclamos” 

(Anexo 11), donde se reciben, registran y hace seguimiento a las observaciones indicadas 

por el cliente. 

 

Adicionalmente se ha tomado el criterio de que, al repetirse una queja por tercera vez, esta 

pasará a tratarse como una no conformidad para eliminar o mitigar las causas raíces. 

 

Subnumeral 8.2.2. Determinación de los requisitos para los 

servicios 

 

Los requisitos para la generación del servicio se encuentran señalados en la 

normativa vigente (Reglamento específico de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones (DS Nº 001-2006-MTC) y en la MAT-DGCSC-GC-06 “Matriz de 

revisión de los requisitos relacionados al servicio que ofrece la DGCSC” (anexo 12), la 

misma que se ha elaborado junto a fichas de procesos y otros documentos internos de los 

procesos del sistema de gestión de la calidad. 

 

Subnumeral 8.2.3. Revisión de los requisitos relacionados 

con el servicio 

 

Permanentemente los responsables de los procesos del SGC, efectuarán la 

revisión de los requisitos relacionados con los servicios establecidos en los documentos 

normativos con el propósito de identificar necesidades de cambios y mejoras. Asimismo, 

de existir necesidades de cambios, serán gestionados ante el coordinador del sistema de 

gestión de la calidad para la aprobación y actualización de los documentos normativos. 

 

Numeral 8.3. Diseño y desarrollo de los servicios. 

 

Este requisito se encuentra excluido del SGC (Véase 4.3. b). En adición, la 

DGCSC dentro de sus actividades habituales no incluye la creación de nuevos productos 

o servicios. 
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Numeral 8.4. Control de los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente. 

 

Este requisito se encuentra excluido del SGC, debido que al ser una entidad 

pública no se realiza una reevaluación de proveedores, todo se encuentra sujeto a la Ley 

de contrataciones del Estado (Ley N.º 30225). 

 

Numeral 8.5. Producción y provisión del servicio. 

 

Subnumeral 8.5.1. Control de la producción y de la 

prestación del servicio 

 

La organización establece y aplica actividades a desempeñar para el control a los 

procesos, y están especificadas en sus documentos internos como procedimientos (anexo 

22), protocolos (anexo 23) y flujogramas; estos controles determinan la capacidad de los 

procesos para alcanzar los resultados planificados.  

 

En caso que la organización no alcance los resultados planificados, se llevarán a cabo 

correcciones y acciones correctivas apropiadas a los impactos sobre la conformidad con 

los requisitos del servicio y sobre la eficacia del SGC. 

(El numeral 8.5.1. literal f), se encuentra excluido (ver numeral 4.3. literal b)). 

 

Subnumeral 8.5.2. Identificación y trazabilidad 

 

Cada uno de los certificados de homologación de los servicios realizados, cuentan 

con un registro único, el cual permite realizar la trazabilidad del servicio en caso sea 

necesario. Los estados de verificación se identifican a través de los sistemas de 

información. 

 

Subnumeral 8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o 

proveedores externos 

 

La información y equipos proporcionados por los usuarios (administrados) es 

considerada propiedad de los titulares y, por consiguiente, su integridad es mantenida 

mientras se encuentre en custodia de la Dirección General de Control y Supervisión de 

Comunicaciones. Para estos efectos, los responsables de los procesos administran y 
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controlan ambientes acondicionados apropiadamente para almacenar la documentación, 

información y/o equipos de los clientes. 

 

Subnumeral 8.5.4. Preservación  

 

Los documentos que forman parte del desarrollo y prestación de los servicios del 

proceso de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones, son los 

principales registros de la Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones, 

éstos son controlados para preservar su integridad, para ello se almacena en los servidores 

de la organización, estando disponibles para consulta virtual, a través de la página web, a 

fin de asegurar la integridad, preservación, conservación y recuperación de los mismos, 

evitando cualquier modificación. 

 

Subnumeral 8.5.5. Actividades posteriores a la entrega 

 

Se ha establecido actividades posteriores a la prestación de los servicios, 

mediante sistemas de información, plataforma de atención al ciudadano y otros medios 

para canalizar las quejas, reclamos u observaciones de los usuarios, las mismas que son 

administradas por los responsables de los procesos. 

 

Así mismo, se ha elaborado el formato FOR-DGCSC-SGC-17 “Encuesta de satisfacción” 

(anexo 13) a fin de verificar que los servicios hayan cumplido las especificaciones y 

requisitos legales y reglamentarios de los usuarios. 

 

Subnumeral 8.5.6. Control de los cambios 

 

La Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones ha establecido 

lineamientos de revisión y control de cambios a fin de asegurar la continuidad en la 

conformidad de los requisitos, estos lineamientos indican que cuando se genere la 

necesidad de modificación por cambio de prácticas, reglamentos u otros, deben de 

identificarse a través del texto en negrita y cursiva sobre la palabra, oración o párrafo. En 

caso se consideré necesario se adicionará un cuadro con los cambios realizados. 

Asimismo, se debe planificar con antelación cualquier cambio en la realización del servicio 

a fin de no afectar la producción del mismo. 

 

Numeral 8.6. Liberación de los productos y servicios. 
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El responsable del proceso de homologación planifica y establece los medios, 

mecanismos y responsables de la liberación de los servicios, estos medios y mecanismos 

son realizar la verificación de los patrones de manuales técnicos de cada equipo o aparato 

de telecomunicaciones con la medición realizada y evidenciada en los informes de 

homologación. 

 

Del mismo modo, se debe haber verificado la ejecución de lo indicado en cada protocolo 

de acuerdo a la clase de equipo o aparato de telecomunicaciones (anexo 22), ello se 

evidenciará con el visto de cada parte interviniente del proceso. 

 

Numeral 8.7. Control de las salidas no conformes. 

 

A fin de tomar acciones adecuadas basándonos en la naturaleza del servicio, en 

caso de presentarse una salida no conforme, esta deberá ser evidenciada y registrada en 

el FOR-DGCSC-SGC-14 “Registro de servicio no conforme” (anexo 14), el mismo que ha 

sido elaborado y donde se describirá la no conformidad, además se establecerán las 

acciones tomadas y se identificará quien decide las acciones a tomar.  

 

Requisito 9: Evaluación del desempeño. 

 

Numeral 9.1. Seguimiento, medición, análisis y evaluación. 

 

Subnumeral 9.1.1. Generalidades 

 

Con el fin de demostrar la conformidad con los requisitos del servicio y mejorar 

continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad, se ha implementado y 

planificado las siguientes actividades de seguimiento, medición, análisis y evaluación en 

relación a: 

La satisfacción del cliente (usuario). 

Seguimiento y medición de los servicios no conformes. 

Seguimiento y medición de los procesos para la realización de los 

servicios. 

Seguimiento de las acciones correctivas o de mejora. 

Análisis de datos. 

Entre otras actividades necesarias para lograr la conformidad de los 
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servicios y asegurar resultados válidos. 

 

Subnumeral 9.1.2. Satisfacción del cliente 

 

Se ha establecido, para conocer y evaluar la satisfacción de los clientes, utilizar el 

FOR-DGCSC-GC-17 "Encuesta de Satisfacción"(anexo 13) a fin de poder evaluar las 

debilidades y la percepción del servicio brindado. 

 

Subnumeral 9.1.3. Análisis y evaluación 

 

El coordinador del Sistema de Gestión de la Calidad determina, recopila y analiza 

los datos obtenidos a partir de:  

 

Seguimiento de la satisfacción del cliente.  

Resultados de auditorías. 

Seguimiento y medición de los procesos.  

Salidas de la revisión por la dirección. 

Seguimiento y medición de las solicitudes de acción correctiva o de 

mejora (SACM´s). 

Otros. 

 

Subnumeral 9.1.4. Seguimiento y medición de los procesos 

 

Los responsables de los procesos del SGC establecerán y aplicarán métodos y/o 

técnicas para el seguimiento y medición del desempeño de los procesos realizados en la 

Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones; estos métodos o 

actividades están establecidos en el FOR-DGCSC-GC-05 "Ficha de indicador" (anexo 15) 

y son gestionados a través de la MAT-DGCSC-GC-09 "Matriz de indicadores" (anexo 27) 

y muestran la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados previstos. 

 

Cuando no se logren los resultados planificados, exista riesgo de incumplimiento o se 

identifiquen oportunidades de mejora, se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas 

o de mejora, según sea conveniente. 

 

Como controles establecidos para los procesos incluidos en el SGC de la DGCSC se 

definen indicadores en relación a: 
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Objetivos de la calidad. 

Control de servicio no conforme. 

Atención y evaluación de la satisfacción del cliente. 

Otros relacionados a la eficacia del SGC y sus procesos. 

 

Subnumeral 9.1.5. Seguimiento y medición del servicio 

 

Los responsables de los procesos del SGC efectúan actividades de seguimiento 

y medición de las características del servicio para verificar que se cumplen los requisitos 

establecidos, para lo cual se han definido los formatos de registro de servicio no conforme. 

(anexo 14). 

 

Numeral 9.2. Auditoría interna.  

 

A fin de llevar a cabo un control del cumplimiento del SGC con los requisitos de la 

Norma ISO 9001, se ha desarrollado un programa anual de auditorías (anexo 17), a fin de 

tener planificados a intervalos establecidos los diferentes procesos de auditoría, 

adicionalmente se ha elaborado el plan de auditorías interna (anexo 16), donde se define 

la metodología a seguir para el mantenimiento eficaz del sistema de gestión de la calidad 

y los procesos a ser auditados. Además, se cuenta con actas de reunión de apertura y 

cierre de auditorías (anexo 18) donde quedará evidenciada la realización de las auditorías 

el formato de informe de auditoría (anexo 28) donde se plasmarán los hallazgos detectados 

en los procesos de auditoría y los requisitos afectados. 

 

Numeral 9.3.  Revisión por la Dirección. 

 

Subnumeral 9.3.1. Generalidades 

 

La Dirección se compromete por lo menos una vez al año a revisar y evaluar el 

desempeño del SGC con la finalidad de asegurar su continua conformidad, adecuación y 

eficacia, así como evaluar las oportunidades de mejora y la necesidad de realizar cambios 

en el mismo, incluyendo la política de la calidad y los objetivos de la calidad, para ello se 

han elaborado los formatos necesarios. 

 

Subnumeral 9.3.2. Información de entrada para la revisión 
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La información de entrada para la revisión es la siguiente: 

El estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas. 

Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes 

al SGC. 

La información sobre el desempeño y la eficacia del SGC. 

La adecuación de los recursos. 

La eficacia de las acciones realizadas para abordar los riesgos y 

oportunidades. 

Las oportunidades de mejora. 

 

Subnumeral 9.3.3. Resultados de la revisión  

 

Los resultados de la revisión por la dirección se registran y suscriben en el FOR-

DGCSC-GC-07 "Acta de revisión por la dirección” (anexo 19), indicando los plazos de 

ejecución y los responsables, la misma que es mantenida por el coordinador del sistema 

de gestión de la calidad a fin de realizar el seguimiento para el cumplimiento de los 

acuerdos presentados. 

 

Requisito 10. Mejora.  

 

Numeral 10.1. No conformidad y acción correctiva. 

 

Con la finalidad de eliminar las causas de las no conformidades, evitar su 

repetición y asegurar que las acciones correctivas sean apropiadas a los efectos de las no 

conformidades encontradas, se ha establecido la solicitud de acción correctiva o de mejora 

(anexo 20) este formato permitirá identificar las causas raíces de las no conformidades a 

través de herramientas como el diagrama de Ishikawa, cinco porqués a fin de plantear 

acciones de mejora, plazos de ejecución, establecer los responsables de la ejecución de 

las acciones y verificar si las acciones planteadas fueron eficaces a fin de que no se vuelvan 

a repetir las no conformidades. 

 

Numeral 10.2. Mejora continua. 

 

La Dirección General de Control y Supervisión de Comunicaciones determina y 

selecciona las oportunidades de mejora e implementa las acciones necesarias para cumplir 

los requisitos actuales y las necesidades y expectativas futuras, para ello mejora su 
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servicio, identifica, elimina, corrige, previene y/o reduce los efectos no deseados, para 

incrementar la satisfacción del usuario. Siendo posible la propuesta de acciones de mejora 

a través de la solicitud de acción correctiva o de mejora (anexo 20).  
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RESULTADOS 

 

De acuerdo al indicador “número de conformidades (cumplimento de requisitos de 

la Norma ISO 9001:2015)”, se logró aumentar el nivel de cumplimiento. 

El nivel de cumplimiento promedio obtenido en el diagnóstico fue de 16% y una vez 

implementado el SGC se tiene un cumplimiento promedio de 96%, como se visualiza en la 

siguiente figura. 

 

Figura 35 Comparativa del nivel de cumplimiento antes y después de la implementación del SGC 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con la implementación del sistema de gestión de la calidad, mejoró el proceso de 

homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones, ya que se agilizó la prestación 

del servicio (tiempo de atención) de 22.5% en el año 2017 a un 54% en el 2018, tal como 

se aprecia en la figura comparativa. 

 

Figura 36 Comparativa del porcentaje de atención de los años 2017 y 2018 

Fuente: VUCE 
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En base al análisis de la figura 36, donde se comprueba la mejora en el tiempo de atención, 

se acepta la hipótesis formulada en la presente tesis, es decir, “La implementación del 

sistema de gestión de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015, mejora el tiempo del servicio 

de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones de la DGCSC-MTC”. 

 

De acuerdo al indicador “número de información documentada elaborada”, se logró 

elaborar un total de 38 documentos, los que permitieron un mejor entendimiento de los 

procesos y del sistema de gestión de calidad, se destacan fichas, formatos, protocolos, 

entre otros. 

 

Tabla 4 Total de información documentada elaborada 

     Total de información documentada elaborada 

Información documentada Unid. Total 

Fichas 2 

38 

Formatos 23 

Mapas de proceso 2 

Procedimiento 1 

Protocolos 10 

Nota: documentos que dan cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. 

 

 

Respecto al indicador “capacitaciones realizadas y número de recurso humano 

capacitado”, se logró realizar 5 capacitaciones referentes al sistema de gestión de la 

calidad, como sensibilización e inducción al sistema de gestión de la calidad, acciones 

correctivas a través del uso de herramientas como el diagrama de Ishikawa y cinco por 

qués, logrando capacitar a los 86 trabajadores a nivel nacional que intervienen en el 

proceso de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones, en cada uno de 

los temas indicados en la imagen siguiente. 
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Figura 37 Número de recurso humano capacitado 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 38 Sensibilización al SGC 

Fuente: DGCSC-MTC 
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Figura 39 Inducción a los procedimientos 

Fuente: DGCSC-MTC 

 

 

Figura 40 Capacitación acciones correctivas (diagrama Ishikawa) 

Fuente: DGCSC-MTC 

 

Respecto al indicador “número de propuestas de mejora”, se logró implementar 2 

propuestas de mejora en el sistema VUCE relacionado a: 

 

 Emisión de respuestas automáticas vía correo electrónico. 

Consulta previa de equipos ya homologados (app móvil). 

 

Las mismas que fueron evaluadas a través de un diagrama de Ishikawa, como se muestra 

en la figura siguiente. 
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Figura 41 Diagrama de Ishikawa para determinar las causas 

Fuente: elaboración propia 

 

 

Asimismo, con implementación del sistema de gestión de la calidad se mejoró el proceso 

de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones, logrando obtener una 

disminución en los aspectos negativos como insatisfacción e indiferencia y un aumento en 

los niveles positivos de satisfacción entre los años 2017 y 2018, como se aprecia en la 

figura 42. 

 

Figura 42 Comparativa del porcentaje de satisfacción de los años 2017 y 2018 

Fuente: elaboración propia 
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Para la medición de la percepción de los clientes acerca del servicio realizado, se 

establecieron los siguientes criterios: 

 

Tabla 5  

Ficha técnica para el muestreo 

Información documentada 2017 2018 

N 3479 3286 

Error 10% 

Nivel de confianza 95% 

p 0.5 

q 0.5 

n 95 93 

Nota: Al ser una encuesta de percepción de satisfacción se toma un margen de error del 10%. 
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DISCUSIÓN 

 

El propósito fundamental de la presente tesis es mejorar el proceso de 

homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones, implementando un sistema 

de gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015. 

 

Coincidimos con lo planteado por González y Conde (2017), quienes mencionan que la 

implementación del sistema de gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015, 

permitió mejorar la planificación, establecer las responsabilidades y el logro de los 

objetivos, además en nuestro estudio la norma ISO 9001 logró mejorar la gestión 

documental y gestión de riesgos del proceso de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones, lo que permitió a la organización contar actualmente con herramientas 

que permiten mostrar el desempeño de las actividades a la alta dirección, para la toma de 

decisiones acertadas basada en datos y análisis de la información. 

 

Respecto a los autores Huamaní y Armaulía (2017), concordamos en los temas 

relacionados al mapeo de procesos, uso de herramientas de identificación de riesgos y 

mejora continua. Esto permitió a la alta dirección del proceso de homologación de equipos 

y aparatos de telecomunicaciones identificar y controlar los riesgos a los que está expuesto 

al realizar sus actividades, minimizando los impactos negativos que puedan presentarse y 

aprovechando las oportunidades para la mejora de su desempeño. 

 

En nuestro análisis, respecto del cumplimiento de los plazos de atención establecidos en 

el TUPA, con la finalidad de mejorar la satisfacción de los usuarios, se asemeja a lo 

propuesto por Calderón (2017), quién diseñó un sistema de gestión de la calidad basado 

en la norma ISO 9001, permitiéndole mejorar los tiempos de atención y reducción de costos 

en los servicios brindados a los usuarios, incrementando su nivel de satisfacción. 

 

Asimismo, se aplicó una gestión por procesos, estandarizándolos a través de 

procedimientos, protocolos, mapas de proceso, entre otros formatos que permiten la 

eficacia de los procesos y la calidad del servicio, coincidiendo con Meléndez (2017) quien 

aplico la gestión por procesos y la estandarización para asegurar la eficiencia de los 

procesos, la calidad de los productos y que la empresa adquiera capacidades que 

satisfagan a sus clientes, esto con la finalidad de posicionarse en el mercado y fidelizar a 

sus clientes.  
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CONCLUSIONES 

 

El desarrollo de la presente tesis ha dado como resultado las siguientes 

conclusiones: 

 

La implementación del sistema de gestión de la calidad basada en la Norma ISO 9001: 

2015, tuvo una influencia positiva en la mejora del proceso de homologación de equipos y 

aparatos de telecomunicaciones de la DGCSC-MTC, en el orden de 22.5% en el año 2017 

a un 54% en el 2018, esta mejora se logró aplicando los criterios de cumplimiento de los 

requisitos de la Norma ISO 9001 adoptados por la DGCSC, poniendo como foco el 

cumplimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios del servicio de 

homologación, para lo cual se mapeo el proceso y se realizaron capacitaciones a fin de 

que el personal tenga claro las actividades y plazos que tiene que cumplir para contribuir 

al cumplimiento de los objetivos. 

 

La planificación del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 influyó positivamente en la mejora 

del proceso de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones de la DGCSC-

MTC, incorporándose a la organización como un proceso sistemático basado en el ciclo de 

Deming, orientado al logro de los objetivos y a la mejora continua. La planificación apoyo a 

la identificación de los recursos existentes y necesarios para la prestación del servicio de 

homologación de acuerdo a los requisitos y especificaciones establecidas por el usuario, 

procedimiento TUPA y la organización. 

 

La implementación del control documentario del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 

influenció de manera positiva en la mejora del proceso de homologación de equipos y 

aparatos de telecomunicaciones de la DGCSC-MTC. Para lo cual se implementaron 38 

documentos acorde a los criterios y la base documental establecida  para la elaboración, 

revisión, actualización, mantenimiento, aprobación, publicación, distribución, acceso, 

almacenamientos, seguridad, alteración, cambio, retiro o disposición de documentos. En 

simple el control documental permitió la organización de documentos, datos e información 

de manera consistente, controlada y estandarizada, posibilitando la trazabilidad, 

seguimiento y control del proceso de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones de la DGCSC-MTC.   

 

La gestión del conocimiento del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 influyó positivamente 

en la mejora del proceso de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones 
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de la DGCSC-MTC, puesto que la columna vertebral del SGC es el personal, ya que, son 

ellos los que generan valor a la organización, se realizaron un total de 5 capacitaciones, 

talleres e inducciones sobre la norma ISO 9001:2015 y la aplicación de los documentos del 

SGC a un total de 86 trabajadores independientemente de la jerarquía, puestos y/o 

actividades, con el objetivo de crear conciencia sobre la importancia de generar servicios 

de calidad y sobre el rol que cumplen en el proceso, es decir dejar una idea clara de cómo 

ellos aportan al cumplimiento de los requisitos y objetivos establecidos. Lo cual permitió 

sembrar la semilla de la cultura de calidad, la identificación de mejoras y la reducción de 

servicios no conformes. 

 

La mejora continua del SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 influyó en la mejora del proceso 

de homologación de equipos y aparatos de telecomunicaciones de la DGCSC-MTC, se 

incorporó el proceso de mejora continua en la organización con enfoque en el ciclo de 

Deming que permitió a la DGCSC desarrollar una cultura de mejoramiento continuo para 

cumplir su misión y objetivos. Los insumos principales para la mejora continua provienen 

del seguimiento y control del SGC, aportes del personal, trabajo en equipo y reuniones, 

cabe mencionar que este proceso se irá enriqueciendo cuando se ejecuten las auditorías 

internas y externas al SGC, ya que en este proceso se identificarán las no conformidades 

que a su vez son las oportunidades de mejora del SGC. 

 

De los resultados obtenidos se infiere que, con la implementación del sistema de gestión 

de la calidad se mejoró el proceso de homologación de equipos y aparatos de 

telecomunicaciones, validando las hipótesis del presente trabajo de tesis. 
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RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda analizar las causas raíces del 46% de servicios no conformes. 

 

Se recomienda que la organización planifique sus diferentes actividades, haciendo uso del 

plan de trabajo establecido en la presente tesis, a fin de hacer un uso eficiente de los 

recursos y el desarrollo óptimo del proceso. 

 

Se recomienda mantener el control documentario y actualizar los formatos de los diferentes 

documentos cuando se estime pertinente. 

 

Se recomienda para la gestión del conocimiento, incorporar en el Plan de Desarrollo de 

Personal las capacitaciones referentes al sistema de gestión de la calidad bajo la Norma 

ISO 9001. 

 

Se recomienda afianzar el liderazgo y compromiso de la alta dirección para el 

mantenimiento y mejora continua del SGC, asimismo, se sugiere incorporar en el 

presupuesto los recursos necesarios para el seguimiento y mejora continua del SGC. 

 

Se recomienda realizar una auditoría internar al sistema de gestión de la calidad a fin de 

verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma previo a su certificación. 

 

Se recomienda realizar reuniones de trabajo al final de la jornada laboral para el 

intercambio de ideas para la mejora y tratamiento de no conformidades del SGC. 
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ANEXOS O APÉNDICES 

 

Anexo 1 Diagnóstico de evaluación según la ISO 9001:2015 
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Anexo 2 Matriz de partes interesadas 
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Anexo 3 Matriz de identificación de servicios no conformes 
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Anexo 13 Encuesta de satisfacción 
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Anexo 18 Acta de reunión de apertura y cierre de auditoria 
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Anexo 19 Acta de revisión por la dirección 
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Anexo 21 Plan anual de verificación de equipos 
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Anexo 22 Procedimiento 
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Anexo 24 Mapa de proceso de homologación 
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Anexo 26 Plan de trabajo del SGC 
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Anexo 28 Informe de auditoría interna 

 


