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CAPITULO | INTRODUCCION

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL es una compafiia costarricense que se dedica
principalmente a la venta de productos de seguridad ocupacional. Sin embargo, también cuenta con

un inventario variado con productos de ferreteria.

El entorno empresarial costarricense es altamente competitivo, lo que conlleva a que las empresas
emergentes adopten précticas y sistemas que aseguren la calidad de los productos a sus clientes,
para poder posicionarse en el mercado. Es asi que, la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL
ha identificado la necesidad de implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) ya que
actualmente este es inexistente. El fin de disefiar este SGC es optimizar los procesos
administrativos y de ventas, para garantizar la calidad del servicio y asegurar la satisfaccion de los
clientes y cumplir con las normativas vigentes. En este sentido, el presente proyecto de
investigacion tiene como objetivo principal el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para la

mencionada empresa, alineado con los estandares internacionales de la norma ISO 9001:2015.

Actualmente, la empresa se encuentra altamente comprometida con la mejora de sus procesos y la
calidad de sus servicios, asi como la disposicion por parte del personal a ejecutar el SGC. Ademas,
la empresa reconoce los beneficios potenciales al implementar un SGC, que incluyen la reduccion
de costos operativos, la mejora en la eficiencia de los procesos, y el fortalecimiento de la
competitividad de la empresa en el mercado, por lo que es factible la realizacion del proyecto en la

empresa.

Es asi como, para Soluciones Valverde RRMM SRL es sumamente importante implementar un
SGC bien disefiado, eficaz y certificable bajo la norma ISO 9001:2015, ya que esto permitird a la
empresa no solo cumplir con las normativas y exigencias del mercado, sino que podra mejorar su
posicion en el mercado, respaldar la calidad de sus servicios, mejorar la confianza de sus clientes,

asi como atraer nuevos clientes.

De acuerdo con lo expuesto, este trabajo se enfocard en la linea de investigacion de disefio,
desarrollo o mejoramiento de sistemas de control, aseguramiento o gestion de calidad en empresas

de bienes o servicios, mediante la aplicacion de distintas herramientas ingenieriles.

Este proyecto de investigacion se desarrolla mediante seis capitulos. EI primer capitulo,
denominado Introduccion, se centrara en las generalidades de la empresa, el planteamiento del

problema, los objetivos del proyecto, la justificacion, los antecedentes y las proyecciones esperadas
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de la investigacion. Por su parte, el segundo capitulo corresponde al marco teorico, donde se
detallaran los conceptos y herramientas que se emplearan a lo largo del trabajo final de graduacién,

para facilitar una comprension clara de las diversas metodologias utilizadas en el proyecto.

Asimismo, el tercer capitulo abordara el marco metodoldgico, especificando el enfoque, alcance,
método, muestra de la investigacion, unidades de analisis, instrumentos, proceso de recoleccion de
datos, método de andlisis y el cronograma. En el cuarto capitulo se procederd a la descripcién del
problema, junto con la medicion de sus consecuencias y el andlisis de las causas en el contexto de
esta investigacion. El quinto capitulo estard dedicado al desarrollo de las conclusiones y
recomendaciones derivadas del estudio. Finalmente, el sexto capitulo presentara la propuesta que
seré entregada a la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL y el plan de implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad.
Generalidades de la Empresa

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL se ubica en San Francisco de Dos Rios en la
provincia de San José. La empresa fue fundada en marzo del 2020 por Rodolfo Valverde Herrera,
quien comenzo con la venta de productos en el campo ferretero. Sin embargo, en el proceso vio
una oportunidad de mercado en la venta de productos relacionados al area de Salud Ocupacional
por lo que actualmente busca insertarse de lleno en el area de venta de productos de Salud
ocupacional. La empresa cuenta con un inventario de mas de 60 articulos, entre ellos zapatos de

seguridad, anteojos de seguridad, guantes y cascos de seguridad, entre otros.

Soluciones Valverde RRMM SRL es una microempresa, la cual es dirigida por su fundador quien
se encarga del funcionamiento y supervisién general de toda la empresa. Ademas, cuenta con dos

colaboradoras quienes se encargan del area administrativa y de ventas.
Organigrama

Es importante aclarar que la empresa desde su fundacion no cuenta con un organigrama oficial,
tampoco tiene documentada una mision o vision. La distribucion de responsabilidades
administrativas, asi como los roles principales de la empresa se distribuyen entre el propietario y
la asistente administrativa. Mientras que la asistente de ventas se encarga del area de ventas,
logistica, control de inventarios y transporte. Por tanto, se identifican dentro de la empresa una

figura de liderazgo, el propietario. De manera que, basado en conversaciones con el propietario y
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la asistente administrativa se desarrolla el organigrama de la empresa, el cual se muestra en la

Figura 1:

Figura 1: Organigrama

Gerente General

Asistente Asistente de
Administrativa ventas

Areade

. ... B aad Areade ventas
administraccién

Areade Area de logistica
contabilidad e inventarios.

Areade
transportes

Nota: Organigrama de la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL. (Esteban Vargas Salazar).
Planteamiento del Problema

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL se encuentra en una etapa de consolidacion y
ampliacién del mercado y para esto requiere posicionarse en el mercado como una empresa
confiable y de calidad. Sin embargo, la empresa no ha implementado un Sistema de Gestion de
Calidad que permita a los clientes y colaborades tener trazabilidad de la informacion de los
productos. Ademas, la empresa no cuenta con una estandarizacion de procesos ni roles definidos
para sus colaboradoras, tampoco cuentan con documentacion sobre los procesos. Aunado a esto el
proceso del transporte de la mercaderia es outsorgsing lo que incurre a que la empresa dependa de
otros servicios para la entrega de mercaderia. Por otra parte, la empresa no tiene un adecuado
manejo del inventario ya que muchas veces se desconoce su ubicacién o la cantidad que se posee

de producto.
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Por lo tanto, a partir de las conversaciones sostenidas con el duefio de la empresa, se identifica que
los problemas principales dentro de la empresa al no contar con un Sistema de Gestion de Calidad

son:

e Ausencia de una estructura de la Gestion de Calidad, ya que actualmente no existe una
estructura que verifique el cumplimiento de las especificaciones de los productos, entrega
de mercaderias, seguimiento de clientes, entre otros

e Ausencia de documentacion que garantice la capacidad de la empresa para demostrar la
conformidad de los productos mediante la estandarizacion de sus procesos.

e Falta de controles operacionales para la identificacion y control de las operaciones o
actividades, con los aspectos y variables de calidad mas significativos.

e Mala gestion de los inventarios.

e Flujo de salida de productos poco claro.

e Inexistencia de un proceso estandar de verificacion de venta y entrega de mercaderia.

De acuerdo con lo planteado anteriormente, se formula la siguiente pregunta de investigacion:
¢Como disefar un Sistema de Gestidn de Calidad en la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL

que garantice una apta estandarizacion en sus procesos Y la satisfaccion de sus clientes?
Objetivos

En el siguiente apartado se detallaran los objetivos planteados para el presente Trabajo Final de
Graduacién, con la finalidad de suministrar una propuesta que brinde una estructura ordenada y

sistematica segun las necesidades de la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL
Objetivo General

Disefiar de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 en la empresa
Soluciones Valverde RRMM SRL, para garantizar la estandarizacion en sus procesos y la

satisfaccion de sus clientes.
Objetivos especificos

e Describir la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad la empresa Soluciones
Valverde RRMM SRL.
e Medir las consecuencias de no contar con un Sistema de Gestién de Calidad.

e Analizar los requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad.
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e Definir el disefio del Sistema de Gestidn de Calidad.

e Establecer los mecanismos de control del Sistema de Gestién de Calidad.
Justificacion

La empresa Soluciones Valverde actualmente carece de un Sistema de Gestion de Calidad, lo cual
pensando en términos del mercado la posiciona en desventaja en comparacion a otras empresas que
se dedique a los mismo y que si cuenten con un SGC. Esta carencia del SGC impide que la empresa
tenga una gestion eficiente y controlada de sus procesos y ademas dificulta la demostracion de la
conformidad de sus productos con las expectativas de los clientes y las normas establecidas dentro

del pais.

Es asi como, la implementacién de un SGC basado en la norma 1SO-9001:201 es de suma
importancia para Soluciones Valverde RRMM SRL, ya que esto le traera beneficios en diferentes
ambitos. Por ejemplo, algunos beneficios econdmicos de implementar un SGC son la reduccion de
costos, ya que un SGC ayuda a identificar y eliminar errores y desperdicios dentro de los procesos,
lo que disminuye los costos operativos y de produccién. Ademas, se tendra un incremento en la
productividad, ya que, al estandarizar y optimizar procesos, se mejora la eficiencia de las personas

trabajadoras, incrementando la productividad de la empresa.

A su vez, laimplementacién del SGC conlleva un aumento en la satisfaccion de los clientes, debido
a que, al existir una mejora en la calidad de los productos y servicios, los clientes tendran una
mayor satisfaccion, lo que se traduce en una retencion de clientes y menores gastos en publicidad
para atraer nuevos clientes. También permite un acceso a nuevos mercados, puesto que, al contar
con un SGC certificado, se pueden abrir las puertas a mercados mas exigentes y facilitar la
participacion en licitaciones y contratos que requieren certificaciones de calidad, generando asi un

aumento en los ingresos de la empresa.

Por otra parte, también se pueden obtener beneficios en el ambito operativo, el SGC permite una
estandarizacion y optimizacion de procesos, lo cual disminuye la variabilidad y asegura que los
productos y servicios cumplan los estandares de calidad establecidos. Permite una mejora en la
gestion y utilizacién de los recursos asegurando que se utilicen de manera Gptima permitiendo la
aumentar la eficiencia y la productividad. EI SGC ayuda a optimizar la gestion de inventarios lo

cual contribuye a una mayor eficiencia en la cadena de suministros. La optimizacion de procesos
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también permite a la empresa cumplir con la demanda del mercado de manera mas rapida y

eficiente.

Con respecto a los beneficios legales, el contar con un SGC bien implementado asegura que la
empresa cumple con todas las regulaciones y normas establecidas, haciendo que se reduzca el
riesgo de sanciones y multas. Por otra parte, al garantizar la calidad y seguridad de los productos
se minimizan los reclamos por parte de los clientes, dando proteccion a la empresa contra pérdidas
financieras. Al contar con un SGC es posible tener una documentacion organizada, por lo que
gestionar el cumplimiento de requisitos legales y normativos permite el proceso de obtencion y
mantenimiento de certificaciones de calidad. También contar con un SGC gque contemple la gestion
de riesgos relacionados con la seguridad y el medio ambiente permite reducir la posibilidad de
enfrentar problemas legales con respecto a la seguridad de las personas trabajadoras o el impacto

ambiental.

Finalmente, también se puede obtener beneficios administrativos al contar con un SGC, por
ejemplo, el SGC facilita la estandarizacion de la documentacion de los procesos, mejorando la
gestion y el control de las operaciones diarias, asegurando la eficiencia en las actividades de la
empresa. También permite definir roles y responsabilidades claras para los empleados, mejorando
la comunicacion interna y la coordinacion entre los departamentos. EI SGC también promueve la
cultura de mejora continua, estableciendo mecanismos para la identificacion de oportunidad de
mejora y la implementacion de cambios que contribuyen con la eficiencia y calidad de procesos.
Por su parte también facilita la toma de decisiones dentro de la empresa, ya que al contar con un

analisis sistematico de la calidad permite la gestion estratégica de la empresa.
Antecedentes

Este apartado presenta los antecedentes, los cuales sirven como referencia para investigacion
actual. Se examinan las metodologias y herramientas de Ingenieria Industrial empleadas, los tipos
de muestras y recoleccion de datos, asi como los resultados obtenidos en estas investigaciones. La
revision de antecedentes permite identificar que herramientas y metodologias se adaptan

correctamente a la linea de investigacion de este proyecto de investigacion.
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Tesis

Abrego (2020) en su tesis titulada Propuesta de Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en el
departamento de mecéanica del Grupo Bastro, para optar por el grado de bachillerato en Ingenieria
Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, se basa en la norma ISO 9001:2015
para realizar su investigacion. En esta utiliza herramientas como listas de verificacion, diagramas
de flujo, mapeo de procesos, diagramas SIPOC, diagrama de Pareto, diagrama de Ishikawa y

manuales de procedimientos para desarrollar la propuesta del disefio del SGC.

El autor realiza un analisis de la situacion actual de la empresa y concluye que hay deficiencias en
la gestion y procesos de la empresa, hay falta de planificacion y control, asi como deficiencias en
el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos, no hay un sistema para conocer la opinién
de los clientes no un plan de contingencia en el proceso de mecanica. También mencionan que no
hay un sistema de auditorias internas y de planificacion de procesos lo cual afecta el desempefio y
la calidad del servicio ofrecido. Finalmente, basado en las conclusiones el autor realiza su propuesta
de disefio del SGC.

Por su parte, Amador (2020) en su tesis titulada Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma ISO 9001:2015 en la Empresa Colono-Fértil, Jiménez del Colono
Agropecuario, para optar por el grado de bachillerato en Ingenieria Industrial en la Universidad
Internacional de las Américas, se basa en la norma ISO 9001:2015 para realizar su investigacion.
El autor utiliza la metodologia de ciclo PDCA, herramientas como lluvias de ideas, anélisis Pestel,
diagramas causa — efecto, nimero de prioridad de riesgo, objetivos Smart, Indicadores de gestion

y listas de chequeo.

Amador concluye que el SGC actual de la empresa no tienen desarrolladas ni implementadas
politicas, objetivos, planes o programas de calidad para los procesos. Ademas, diagndéstico un total
de 31 incumplimientos catalogados como mayor por su impacto en el cumplimiento con la norma
ISO 9001:2015. Destaca que la organizacion no cuenta con mapas de procesos y que no ha
implementado una politica de calidad. Evidencio que el nivel de cumplimiento de los requisitos de
la norma ISO 9001:2015 con respecto a las practicas de calidad que la empresa llevaba a cabo es
de un 15,06 %.

Para finalizar, el autor brinda soluciones técnicas orientadas a resolver las falencias que se

demostraron anteriormente brindando un manual con los elementos basicos, pero esenciales, que
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toda norma de gestion de la familia ISO requiere para iniciar un proceso de disefio, implementacion

y posterior certificacion de su SGC.

Cordero (2022) en su tesis titulada Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad INTE/ISO
9001:2015 en la Empresa Instalaciones y Servicios Macopa S.A., para optar por el grado de
bachillerato en Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, se basa en la

norma INTE/ISO 9001:2015 para realizar su investigacion.

El autor utiliza las herramientas de arbol de problemas y lineas de tiempo para describir el
problema. Para medir las consecuencias utiliza diagramas de Pareto y FODA. Para analizar las
causas utiliza las herramientas de analisis de modos de falla, efectos y criticidad (AMFEC), analisis
de causa raiz, diagrama de afinidad, diagrama causa-efectos y listas de verificacion. Para realizar
el disefio del SGC utiliza Powtoon, SIPOC, infografias, encuestas y matrices de decision. Para el

control de la propuesta utiliza los diagramas de Gantt.

Cordero concluye que el 80% de los problemas se deben a errores en despacho, material dafiado y
tiempos de entrega. Afirma que las principales debilidades de la empresa son: no contar con la
certificacion 1ISO 9001:2015, el tiempo de inversion en las auditorias, la coordinacion en viaticos

y exceso de documentacion, siendo estas dos Gltimas criticas segun el analisis AMFEC.
Ademas, Cordero concluye hay un incumplimiento del SGC en los siguientes apartados:

e Apartado 6: 50% de cumplimiento, falta establecer objetivos de calidad.

e Apartado 7: 89% de cumplimiento, necesita mejorar la toma de conciencia y documentar
el ambiente operativo.

e Apartado 8: 71% de cumplimiento, falta documentar el disefio y desarrollo de productos y
servicios, y controles en logistica externa.

e Apartado 9: 21% de cumplimiento, no se han realizado auditorias internas ni reuniones de
revision por parte de la direccion.

e Apartado 10: 95% de cumplimiento, falta realizar reuniones de revision por la direccion y

documentar sus salidas.

Finalmente, el autor desarrolla el disefio de las mejoras para minimizar las quejas en las entregas
de material y lograr un mejor servicio al cliente. Ademas, realiza la propuesta para el cumplimiento

de los apartados antes mencionados.
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Gousen (2022) en su tesis titulada Propuesta de un Sistema de Gestidon de Calidad basada en la
Norma ISO 9001:2015 en la Empresa Djmts, para optar por el grado de bachillerato en Ingenieria
Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, se basa en la norma 1SO 9001:2015

para desarrollar su trabajo de investigacion.

La autora utiliza el diagrama de Ishikawa y diagrama SIPOC para describir el problema. Para medir
las consecuencias utiliza el FODA y diagrama de tortuga. Para analizar las causas utiliza las
herramientas de 5 ¢Por qué? y cuestionarios. Para realizar el disefio del SGC la metodologia del
ciclo PHVA 'y el mapeo de procesos. Para el control de la propuesta utiliza las listas de verificacion

y los diagramas de flujos de procesos.

La autora concluye que la empresa solamente cumple con un 55,43% con la norma ISO 9001:2015,
sefialando la falta de un SGC formal. Sefiala que existe una carencia en la cultura de Calidad dentro
de la empresa, siendo la mas critico la falta de documentacion y control dentro de la empresa. Es
asi como, la autora recomienda la implementacion de un SGC bajo la norma ISO 9001:2015 para

generar la cultura de calidad dentro de la empresa.

Ledn (2023) en su tesis titulada Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015 en la Empresa Andrea Artesanal, para optar por el grado de bachillerato en
Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, se basa en la norma 1SO

9001:2015 para desarrollar su trabajo de investigacion.}

La autora utiliza el diagrama SIPOC, Clasificacion ABC y diagrama de flujo para describir el
problema. Para medir las consecuencias utiliza el analisis de modo y efecto de falla, el anélisis de
valor del proceso (AVA), diagramas de Pareto, andlisis del costo de calidad (ACC). Para analizar
las causas utiliza herramientas como el diagrama de Ishikawa, Cinco Porqués (5w). Para realizar
el disefio del SGC la metodologia del ciclo PHVA, fichas de procedimientos, el QVSM. Para el

control de la propuesta utiliza las listas de verificacion y diagrama de Gantt.

Ledn concluye que es urgente la implementacion de un SGC en la empresa para asegurar la calidad,
estandarizacién de procesos y mitigacién de amenazas competitivas y asi garantizar un desarrollo
sostenible y controlado. Concluye que las principales debilidades de la empresa son una mano de
obra limitada que afecta directamente la capacidad de produccién y la escalabilidad, sefiala que

aproximadamente el 15% del costo total de produccidn se relaciona con fallas internas y problemas



21

de calidad. Ademas, sefiala que la empresa tiene un indice de productividad cercano a uno, lo cual

indica una buena eficiencia en la transformacion de insumos en productos terminados.
Articulos Cientificos

Carriel et al. (2018) en su articulo cientifico titulado Sistema de gestion y control de la calidad:
Norma ISO 9001:2015 publicado en la Revista Cientifica Mundo de la Investigacion y el
Conocimiento, explican la importancia de la gestion de la calidad aplicando las normas 1SO
9001:2015. Destacan que el aplicar un SGC influye en la satisfaccion de los clientes, la mejora
continua y la estandarizacion de procesos. Se menciona que seguir las normas ISO 9001:2015
genera ventajas en la direccion, la operatividad y organizacion de la empresa. Asi como la

relevancia de la calidad del personal y la cultura organizativa para el éxito en el mercado.

Los autores concluyen una certificacién 1SO implementada de forma adecuada junto con un SGC
hace que la sinergia de los empleados aumente, los clientes se sientan mejor atendidos y que los

beneficios de la empresa aumenten.

Chacdn y Rugel (2018) en su articulo cientifico titulado Articulo de Revision. Teorias, Modelos y
Sistemas de Gestion de la Calidad publicado en la Revista Espacios, realizan un breve resefias de
las teorias de calidad, la evolucion hacia modelos de mejora continua y su confluencia en sistemas
de gestion de la calidad. También, revisan el importado de la certificacion de calidad en diferentes
empresas como un valor agregado que permite incrementar el nivel de satisfaccion de las personas

usuarias.

Los autores concluyen que la calidad percibida influye en el nivel de satisfaccion de los usuarios y
su fidelidad con el producto o servicio. Sefialan que la calidad debe ser disefiada por medio de la
implantacion de un cambio de cultura organizacional, ya que esta asegura un impacto positivo en
la rentabilidad, productividad, sostenibilidad corporativa y a la vez reducen los riesgos laborares e

impactos ambientales organizacionales.

Hernandez et al. (2018) en su articulo cientifico titulado Gestion de la calidad: elemento clave para
el desarrollo de las organizaciones publicado en la revista Criterio Libre, exploran concepto sobre
la calidad y los modelos mas utilizados en la medicion y aplicabilidad en las empresas de servicios
para analizar cdmo la gestion de la calidad puede usarse como elemento clave para el desarrollo de

las organizaciones.
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Los autores concluyen al utilizar la gestion de la calidad como un nuevo enfoque gerencial, las
organizaciones pueden convertirse en entidades posicionadas en la gestion del conocimiento.
Sefialan que la calidad en términos del clima organizacional proporciona el ambiente propicio para
favorecer la cultura de calidad. Finalmente, sefialan que promover la calidad permite impulsar la
competitividad empresarial a través de la conexion entre producto o servicio y cliente, dando la

oportunidad de estar al tanto con los cambios del mercado.

Becerra et al. (2019) en su articulo cientifico titulado Sistema de gestion de la calidad para el
procesos de investigacion: Universidad de Otavalo, Ecuador, publicado en la Revista Electronica
Actualidades Investigativas en Educacion, proponen un Sistema de Gestion de la Calidad para el
proceso de investigacion, basado en la norma ISO 9001:2015 y en el modelo de evaluacion

institucional utilizado en Ecuador, para certificar la calidad de las universidades.

Los autores concluyen que la Universidad de Otavalo decidié implementar la norma ISO
9001:2015 para su SGC, después de analizar diferentes modelos de gestion de la calidad en
diferentes instituciones de educacion superior. Se propuso una metodologia del SGC utilizando el
ciclo de Deming. Se logro elaborar 21 documentos y 45 registros para mejorar la eficacia y la
mejora continua del proceso investigativo. También recomendaron continuar mejorando la

implementacion del SGC vy se incluy6 en el plan operativo anual de 2018.

Quimi (2019) en su articulo cientifico titulado Sistemas de calidad enfocado a las normas 1ISO 9001
y 21001: caso Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de Guayaquil, publicado en
la Revista Universidad y Sociedad, primeramente, realiz6 una revision de la literatura de la
situacion actual de los SGC basados en las normas ISO 9001 y 21001, luego se realiz6 una revision
de requisitos y formas de implementarlas. Finalmente tomaron como caso de estudio la Universidad
de Guayaquil, especificamente la Facultad de Ciencias Administrativas, con el fin de revisar las
condiciones gue serian factibles para implementar la norma 1SO 9001:2015, con aras de obtener la

certificacion de la calidad operativa y de servicio de la entidad.
Proyecciones

A continuacion, se detallan las proyecciones o resultados esperados con la implementacion de este

proyecto.

e Disefar un Sistema de Gestion de Calidad.
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e Tener trazabilidad de informacion tanto para el cliente como para la empresa, lo cual mejora
la experiencia del cliente y adicionalmente la empresa va a tener un orden en las ventas de
los productos.

e Elaborar objetivos de nivel estratégico del Sistema de Gestion de Calidad, asi como los
indicadores de gestidn para cada uno de los procesos identificados.

e Diseflar un manual de calidad o de procedimientos que facilite la operacion de los

colaboradores existentes y el nuevo personal.



24

CapPiTULO Il: MARCO TEORICO

En este capitulo se muestran los fundamentos teéricos y conceptuales necesarios para la
elaboracién del disefio del SGC para la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL. A través del
analisis y el estudio de la teoria se busca sentar las bases necesarias para el desarrollo de este trabajo
de investigacion. De esta manera, el capitulo desarrollard temas relacionados con la calidad,
sistemas gestion de la calidad, norma ISO 9001:2015 industria ferretera y de salud ocupacional. Se
exploraran las principales herramientas utilizadas para describir y analizar problemas de calidad.

Asimismo, se abordaran herramientas para el disefio y el control de los SGC.
Conceptos Generales

A continuacion, se explican conceptos generales relacionados con calidad, sistemas de gestién de
la calidad, normas ISO e industrias ferreteras y de salud ocupacional, con el fin de brindar a la

persona lectora un entendimiento amplio del tema.
Calidad

Segun Evans y Lindsay (2015) el concepto de calidad estd en constante evolucion y para su
definicion se puede abordar desde diferentes perspectivas: transcendente, producto, usuario, valor,

manufactura y cliente (p. 6).

A continuacion, se muestran las diferentes definiciones de calidad brindadas por Evans y Lindsay
(2015):

Perspectiva trascendente

Esta perspectiva considera la calidad como un sinénimo de superioridad o excelencia absoluta. Es
una vision que comprende la calidad como una caracteristica que va méas alla de los estandares
ordinarios y es universalmente reconocible. Esta es una vision subjetiva de la calidad por lo que
segun los autores carece de utilidades préacticas para los gerentes, ya que no proporcionan una base

concreta para la medicién o evaluacion de la calidad en la toma de decisiones empresariales (p. 6).
Perspectiva del producto

Se basa en la cantidad de atributos que tiene un producto, para evaluar la calidad en funcion del
namero de caracteristicas o atributos especificos, por ejemplo, las funciones de un teléfono movil

0 el conteo hilos en un producto textil. Esta perspectiva propone que entre mas atributos tenga un
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producto mayor es la calidad de este. Dentro de esta perspectiva es importante que se realice una

investigacion del mercado para comprender que caracteristicas valoran los clientes (p. 7).
Perspectiva del usuario

Esta perspectiva se basa en satisfacer las necesidades especificas de diferentes usuarios. Con esto,
la calidad se mide en funcion de la adecuacién del producto para su uso previsto. Por ejemplo, la
diferencia de disefios de automdviles adecuados para diferentes usuarios segun sus necesidades.
En este marco, es importante adaptar los productos a las expectativas y contextos de uso de los

usuarios especificos (p. 7).
Perspectiva del valor

Segun los autores se basa en “la relacion de los beneficios del producto con el precio” (2015, p. 7).
Los consumidores no solamente se basan en su precio, sino en la calidad de todo el paquete de
bienes y servicios ofrecido como el producto fisico, el apoyo preventa, la facilidad de compra, la
entrega y el soporte posventa. Desde esta perspectiva, se considera que el producto de calidad es
el que brinde mayores beneficios a un precio comparable con el de la competencia. Por ejemplo,

los medicamentos genéricos, que ofrecen beneficios similares a un costo menor.

En esta perspectiva, las empresas deben enfocarse en satisfacer las necesidades de los clientes a
precios mas bajos, lo que requiere que mejorar continuamente la eficiencia y calidad de las

operaciones para reducir los costos (p. 8).
Perspectiva de la manufactura

Esta perspectiva se basa en dar a los clientes consistencia en los bienes y servicios. Es decir, implica
cumplir siempre con las mismas expectativas que tienen los usuarios. De esta manera, se define la
calidad como conformidad con las especificaciones, donde las especificaciones son metas y
tolerancias establecidas por las empresas para garantizar que los productos se ajusten a ciertos
estandares. Las especificaciones son Utiles para medir en forma clara la calidad y asegurarse de que

los productos se entregan segun lo establecido. (p. 8)
Perspectiva del cliente

Esta perspectiva se basa en la definicién dada por Instituto Nacional Estadounidense de Estandares
(ANSI) y la Sociedad Estadounidense para la Calidad (ASQ) quienes definieron la calidad como

la totalidad de caracteristicas y atributos de un producto o servicio que le permiten satisfacer
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necesidades especificas. Es asi como, esta definicion pone en primer lugar la satisfaccion del
cliente. Esta orientacion es clave para el alto rendimiento de las empresas ya que se orienta la

calidad al usuario, y se busca cumplir o exceder las expectativas del cliente (p. 9).
Calidad Total
Evans y Lindsay (2015) definen la calidad total (TQ) como:

Un sistema administrativo enfocado hacia las personas que intenta lograr un incremento
continuo en la satisfaccion del cliente a un costo real cada vez mas bajo. La TQ es un
enfoque de sistema total (no un area o programa independiente) y parte integral de una
estrategia de alto nivel, funciona de modo horizontal en todas las funciones y
departamentos, comprende a todos los empleados, de arriba abajo y se extiende hacia atras
y hacia delante para incluir la cadena de proveedores y la cadena de clientes. La TQ destaca
el aprendizaje y la adaptacion al cambio continuo como las claves para el éxito de la
organizacion. La base de la calidad total es filosofica: el método cientifico. La TQ incluye
sistemas, métodos y herramientas. Los sistemas permiten cambiar; la filosofia permanece
igual. La TQ se fundamenta en valores que resaltan la dignidad del individuo y el poder de

accion de la comunidad (p. 18).
Los autores sefialan que la calidad total tiene tres principios fundamentales:

1. Un enfoque en los clientes y accionistas.
2. Laparticipacion y el trabajo en equipo de todas las personas en la organizacion.

3. Un enfoque de proceso apoyado por el mejoramiento y el aprendizaje continuo. (p. 19)
Control de la Calidad

Segun Cortés (2017) el control de la calidad conlleva la aplicacién de técnicas y medios para
alcanzar, mantener y mejorar la calidad de un producto o servicio. Plantea que se deben seguir los

siguientes pasos con el fin de alcanzarla:

1. Especificacion de las necesidades del producto o servicios.

2. Disefio del producto o servicio de manera que cumpla con las especificaciones.
3. Produccion o instalacion que cumpla completamente con las especificaciones.
4

Inspeccion para cerciorarse del cumplimiento de las especificaciones.
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5. Revision durante el uso a fin de que se recogiera informacion, a fin de que en caso necesario

sirviese como base para modificar las especificaciones. (p. 6)
Aseguramiento de la Calidad

Cortés (2017) define el aseguramiento de la calidad como un conjunto de acciones planificadas y
sistematicas necesarias para generar la confianza adecuada de un que un producto o servicio
satisface los requisitos de calidad. El autor divide en dos categorias el aseguramiento de la calidad:
interno y externo. El aseguramiento interno de la calidad se relaciona con las exigencias de los
productos y con los objetivos de desarrollo comercial y de calidad. Mientras el aseguramiento de

la calidad externo se relaciona a la exigencia de los clientes (p. 7).
Mejora Continua

Segun Carrera et al (2019), la mejora continua es un proceso gque es progresivo y constante,
utilizado para mejorar todos los aspectos de una organizacion. Esto aspectos van desde las
capacidades de las personas hasta las relaciones con el publico y la sociedad y la calidad de los
productos o servicios ofrecidos. Este proceso de mejora continua requiere de la implementacion de
un sistema de gestion especifico, un aprendizaje constante, una filosofia de gestion establecida y

la participacion de todo el personal de la empresa (pp. 35-37).
Sistema de Gestion de la Calidad
Segun Cortés (2017) se define como:

El conjunto de elementos interrelacionados o que interactan para establecer politicas,
objetivos, procesos y la consecucién de estos. De forma que estructure la organizacion,
establezca roles y responsabilidades, planifique, opere, desarrollo politicas, las practicas,
las reglas, las creencias y los objetivos aplicados a los procesos que lleven a la consecucion

de las metas perseguida (p. 24).

Ademas, el autor menciona que los gestion y organizacion de la calidad debe seguir las siguientes

actividades basado en la norma 1SO 9000:

e Politica de Calidad.
e QOrganizacion.
e Recursos.

e Representante de la direccion en temas de Calidad.
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e Revision del sistema.

e Auditorias internas.

e Formacion. (pp. 22-23)

Proceso

Carvajal et al (2017) definen un proceso como:

Aquello que constituye el ndcleo de una organizacion, son las actividades y tareas que
realiza a través de las cuales se producen o genera un servicio o producto para sus usuarios.
El punto central implicito en la gestion de calidad de un proceso es el “agregar valor” a este

resultado u output (pp. 21-22).

Los autores sefialas los elementos que estructuran un proceso:

Salida y Flujo de salida.

Destinatario del flujo de salida.

Los intervinientes del proceso.

La secuencia de actividades.

Los recursos utilizados en el proceso.
Indicadores (pp. 25-26).

Organizacion Internacional de Normalizacion

De acuerdo con la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO) por sus siglas en inglés, en

su pagina oficial establecen que:

la Organizacién Internacional de Normalizacion reline a expertos mundiales para que se
pongan de acuerdo sobre la mejor manera de hacer las cosas, para todo, desde fabricar
productos hasta gestionar procesos. Como una de las organizaciones internacionales no
gubernamentales mas antiguas, 1ISO ha hecho posible el comercio y la cooperacion entre
personas y empresas de todo el mundo desde 1946. Las Normas Internacionales publicadas

por ISO sirven para hacer que la vida sea mejor, mas facil y segura (parr. 1).
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Norma 1SO 9001

De acuerdo con Burckhardt et al (2016), la norma ISO 9001 naci6 en el afio 1987, como resultado
de los expertos de la ISO por elaborar normas de alcance mundial relacionadas con la gestion de la

calidad. De esta manera proponen un paguete de normas denominadas 1ISO 9001 (p. 9).

Desde el afio de su publicacion en 1987 hasta la actualidad estas normas han sufrido diferentes
revisiones por los que se tienen 5 versiones de esta. La Figura 2 muestra un resumen sobre las

modificaciones que tuvieron las diferentes versiones de la norma I1SO 9001.
Figura 2: Diferentes versiones de la norma 1SO 9001

Se publicacién tres normas bajo el concepto de aseguramiento de la

calidad:
IS O ISO 9001: modelo para al aseguramiento de la calidad en el desarrollo,
diseno, servicio, produccién e instalacion.
9 O 0 1 . 1 9 8 7 ISO 9002: modelo de aseguramiento de la calidad en la produccién,
. servicio e instalacién.

ISO 9003: Modelo para elaseguramiento de la calidad en inspecciones y
pruebas.

[SO

Se realiza una primera revision menor.

9 0 0 1 . 1 9 9 4_ *No incluy6 cambios significativos en el aseguramiento de la calidad.
I S O Se realiza la primera revisiéon mayor.
*Reemplaza los tres modelos que habian.
9 0 O 1 ] 2 0 0 O eIncorpora cambios en la efectivdad del Sistema de Gestion de Calidad y un

mejor desempefio de las organizaciones.

I S O «Se realiza una segunda revisién menor.
«Se puntilizan algunos requisidos includos en la versién anterior.

9 0 0 1 - 2 0 0 8 eBusca hacer més sencilla su implantacidn, sin realizar cambios

significativos.
«Se realiza una segunda revisién mayor.
IS O eIncentiva la alineacién con otras normas de Sistemas de Gestién
elaboradas por ISO.
9 O O 1 . 2 O 1 5 *Tiene cambio en el enfoque, estructura y lenguaje mas simple

Nota: Diferentes versiones de la norma ISO 9001. (Esteban Vargas Salazar, basada en Burckhardt
etal (2016, pp. 9-10))

Como se muestra en la Figura 2, los cambios realizados se han enfocado en la aplicacién sencilla
de la norma, asi como en la alineacion de la norma 1ISO 9001 con las otras normas establecidas por

esta organizacion.
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Norma I1SO 9001:2015

De acuerdo con Burckhardt et al (2016) la norma:

Establece una estructura de alto nivel, alineando las diversas formas de sistema de gestion
y asegurando que todos los sistemas sean compatibles creando una unidad en cuanto a

vocabulario y requisitos.

Esta restructura representa un indice basico que tienen que compartir cualquier norma de
sistema de gestion. Esta formada por 10 capitulos; los primeros tres hablan de generalidad
(donde se puede aplicar, que normas se pueden tomar como referente y los términos y
definiciones adecuadas para interpretarla adecuadamente), a partir del capitulo cuatro hasta
el diez se encuentran elementos que un sistema de gestion de calidad debe implementar. (p.
11)

Asimismo, la norma I1SO 9001:2015 establece siete principios de la gestion de la calidad.

Burckhardt et al numeran los siguientes principios de esta norma:

1.

Enfoque al cliente: la gestion de la calidad esta centrada en cumplir los requisitos del cliente
y en esforzarse en sobrepasar sus expectativas.

Liderazgo: los lideres de las organizaciones establecen la unidad de propdsito y la direccién,
y crean condiciones necesarias para que las demas personas se impliquen en la consecucion
de los objetivos de la calidad de la organizacion.

Compromiso de las personas: resulta muy importante para cualquier organizacion que todas
las personas que la componen sean competentes y estén facultadas e implicadas en entregar
valor.

Enfoque a procesos: el acto de entender y gestionar las actividades como procesos
interrelacionados que conforman un sistema coherente, hace que consigan resultados afines
y previsibles de una forma maés eficaz y eficiente.

Mejora: para que una organizacion pueda alcanzar el éxito se debe poner especial énfasis y
centrar sus esfuerzos en la mejora.

Tomad de decisiones basada en la evidencia: las decisiones que se toman fundamentadas
en el andlisis y evaluacion de datos e informacién tienen una mayor probabilidad de

producir resultados esperados y deseados.
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7. Gestion de las relaciones: la gestion de las relaciones con las partes interesadas pertinentes,
como por ejemplo con los proveedores, facilita la consecucion del éxito sostenido de la

organizacion (p. 13).
Indicador de Gestion

Uribe y Reinoso (2014) definen un indicador de gestion como “una unidad de medida gerencial
que permite evaluar el desempefio de una organizacion frente a sus metas, objetivos,

responsabilidades con los grupos de referencia” (p. 13).

La Direccion General de Servicio Civil de Costa Rica (2018) sefialan algunas caracteristicas

bésicas de los indicadores de gestion:

e Simples: tanto los indicadores como los datos que éstos brinden, deben ser de facil
comprension para los actores que intervienen. Deben ser razonables para su calculo y
brindar informacién necesaria.

e Relevantes (claves): debe estar relacionado con los principales procesos, estrategias o
proyectos de la organizacion. Deben ser Utiles para la toma de decisiones.

e Pertinentes: las mediciones que se lleven a cabo deben ser tiles en el tiempo, para facilitar
las decisiones que seran tomadas sobre la base de tales mediciones.

e Practicos: deben disefiarse de manera tal que con los medios y recursos disponibles sea
posible obtener la informacion.

e Independientes: su cumplimiento no depende de factores externos a la dependencia

e Verificables: su célculo debe estar adecuadamente soportado y ser documentado para su

seguimiento y trazabilidad (p. 7).
Herramientas para Describir el Problema

En esta seccion se detallan las herramientas que se utilizaran para realizar la descripcion del
problema, el cual es un punto fundamental en el desarrollo de la investigacion, ya que nos

proporciona una vision clara y objetiva de los problemas que se estan estudiando.
Diagrama de Pareto
De acuerdo con Lopez (2016) el diagrama de Pareto

consiste en una representacion grafica de las posibles causas de un problema ordenadas

segun frecuencias (de mayor a menor) que permite identificar y priorizar las que tienen
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mayor probabilidad de haber ocurrido y destacar aquellas que tienen menos probabilidad

de haber sido las causas reales (p. 83).

El diagrama se basa en el Principio de Pareto, el cual menciona que de las posibles causas de un
mismo efecto solo alrededor del 20% son los causantes de la mayor parte de hecho efecto. También

es conocido como el principio 20:80.
Para elaborar un diagrama de Pareto se deben seguir los siguientes pasos segun Lépez:

1. Se recopila informacion de datos reales sobre la ocurrencia de cada causa potencial. Se
recomienda que la informacion este recopilada en tablas donde se muestre la frecuencia
absoluta y la frecuencia porcentual.

2. Con la informacién obtenida de la tabla, se realiza diagrama de barras ordenado de mayor
a menor.

3. En el gje horizontal se representan las causas, ordenadas de mayor a menor.

4. En el eje vertical se presenta la frecuencia absoluta (a la izquierda) y el porcentaje
acumulado (a la derecha).

5. En el diagrama se muestran las lineas de frecuencias acumuladas.

6. Sobre cada barra se incluye el valor absoluto de la frecuencia, en cada punto de la linea, el
valor de la frecuencia acumulada.

7. Finalmente, se traza una linea horizontal en el diagrama, que corresponde a la probabilidad
del 80% y una linea vertical que cruza a la anterior, justo donde la frecuencia acumulada
alcanza dicho valor.

8. El area comprendida entre las lineas anteriores se denomina los “pocos y triviales” (pp. 84-

85)

A continuacion, en la Figura 3 se muestra un ejemplo de un diagrama de Pareto para productor

defectuosos:

Figura 3: Diagrama de Pareto
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Mapa de Procesos

De acuerdo con Carvajal et al (2017) el mapa de los procesos contribuya a hacer visible el trabajo
que se lleva a cabo en la unidad de una forma distinta a la que ordinariamente se conoce. Con este
tipo de graficas se puede reconocer tareas 0 pasos que suelen pasar por desapercibidos y que afectan

positiva o negativamente el resultado final del trabajo.

El mapeo de procesos permite identificar claramente los individuos que intervienen en el proceso,
las tareas que realizan, a quién afectan cuando su trabajo no se realiza correctamente y el valor de

cada tarea o su contribucion al proceso (p. 29).
Para realizar un mapa de procesos de acuerdo con los autores antes citados, se debe:

Establecer el proceso a analizar asi como sus relaciones principales.
Identificar los procesos clave de apoyo.
Identificar los procesos estratégicos.

Identificar los procesos de soporte.

o ~ W E

Relacionar la infromacion por medio de mapas conceptuales que representan los flujos de

informacion.

La Figura 4 muestra un ejemplo de mapa de procesos
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Figura 4: Mapa de procesos

Gerencia Planificacién
estratégica financiera

Planificacion y control de la operacién

Transporte de

Venta digital Venta fisica X ;
pasajeros —

Centro de contacto
Capital _ n S & i 5
Mejoramiento Adquisiciones Juridico Contabilidad Tecnologia
humano

Nota: Betancourt (2017)

Clientes y partes interesadas: Sus necesidades y
expectativas
Clientes y partes interesadas satisfechas

Diagrama en Arbol

El diagrama de arbol se usa para indicar relaciones entre un temay sus componentes. Este diagrama

separa los componentes primarios, secundarios y terciarios que contribuyen a una situacion

relacionada con la calidad, con el fin de estudiarlos a profundidad (Santiago, 2018, p. 63).

Santiago (2018) brinda lo siguientes pasos para realizar un diagrama en arbol:

1.
2.

Establecer clara y simplemente el problema a ser estudiado.

Definir las categorias principales del problema.

Construir el diagrama colocando el problema en una casilla en el lado izquierdo. Colocar
las categorias principales como ramas laterales a la derecha.

Definir, para cada categoria principal, los elementos componentes y cualesquiera de los
subelementos.

Colocar para cada categoria principal, como ramas laterales a la derecha, los elementos y

subelementos componentes.

La Figura 5 muestra un ejemplo de un diagrama en arbol:

Figura 5: Diagrama en arbol



Sobre qué aspectos hay
que actuar para cumplir

DIAGRAMA EN ARBOL
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Mejora de la
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35

L_(,)llé acciones concretas tenemos que hacer para

cumplir con el objetivo?

Planificaciéon del mantenimiento

{ Mejora en la calidad recambios y accesorios

1 Reparaciones completas

Formacion adecuada para el personal

Supervisar el trabajo y cambiar malos habitos

| Adquirir materias primas adecuadas, que

cumplan con los requisitos de calidad.

Crear un soporte informatico de entrada y
salida de material

Establecer un criterio de orden y limpieza en

el almacén

Estandarizar los procedimientos

Nota: Diagrama en arbol: herramienta de planificacion (Gomez, 2018)

Diagrama SIPOC

Este diagrama debe su nombre a sus siglas en inglés: Supplier Input Process Output Costumer. El

diagrama SIPOC “permite una mirada rapida y amplia de los procesos de la organizacion, ayuda

en una primera etapa a realizar una determinacion de procesos y deteccion de areas criticas y facilita

la definicioén de indicadores de gestion para los procesos” (Consejo de Auditoria Interna General

de Gobierno de Chile, 2015, p. 44).

De acuerdo con el Consejo de Auditoria Interna General de Gobierno de Chile, para preparar este

diagrama deben seguirse los siguientes pasos:

1. Se debe formar un equipo multidisciplinario, para la determinacion y comprension de la

mision (razén de ser) de la organizacion.

2. El equipo debe estar de acuerdo en los puntos de inicio y final del proceso.

3. Desde el fin del proceso al inicio, identificar los Clientes (C) y Salida (O) que el cliente

recibe del proceso.
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4. ConlaCylaO (SIPOC) definidas, usando técnicas de tormenta de ideas, el equipo debe
identificar los pasos mas relevantes del Proceso (P) que resultan de las salidas. Los procesos
tipicamente comienzan con un verbo.

5. Una vez que el equipo identifico los pasos del proceso, se procede a la identificacion de las
Entradas (1) criticas que afectan la calidad del proceso.

6. Identificar los Proveedores (S) que proveen entradas al proceso.

7. Por ultimo, se debe validar el SIPOC (2015, pp. 43-44).

A continuacion, en la Figura 6 se muestra una plantilla sobre cémo se debe llenar un diagrama
SIPOC

Figura 6: Diagrama SIPOC

B I D

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
¢ Quién ¢Cuales son los  ;Qué hace el ¢Cual es el ¢, Qué clientes
suministra lo que insumos proceso? resultado necesitan la
se necesita para  requeridos? esperado del salida de este
ejecutar el proceso? proceso?
proceso?

Ejemplo:

Departamento Ordenes de Paso 1 Reportes Departamento
de finanzas de  compras. Paso 2 financieros financiero
sucursales. Facturas. Paso 3 corporativo

Nota: Hernandez (2019)
FODA

Segun Santiago (2018) el analisis FODA permite identificar fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas que afectan un proyecto u organizacién. Es ampliamente utilizado en la planificacién
estratégica y puede aplicarse a todos los niveles de una organizacion, asi como en analisis

especificos como producto, mercado, o0 unidad estratégica de negocio.



37

El autor describe los siguientes conceptos de analisis de FODA.:

e Fortalezas o puntos fuertes (F): Aquellas caracteristicas internas que facilitan el logro de
objetivos.

e Oportunidades (O): Son aspectos del entorno externo que favorecen el logro de objetivos.

e Debilidades o puntos débiles (D): Son las caracteristicas propias de la situacion que
constituyen obstaculos internos al logro de los objetivos.

e Amenazas (A): Son aspectos que se del entorno que pueden afectar negativamente las

posibilidades de logro de objetivos (p. 106).

La Figura 7 muestra un ejemplo de matriz FODA, en ella se puede observar que hay una divisién

por contexto interno y externo

Figura 7: Matriz FODA

S~ Contexto
“~._ Intemo FORTALEZAS DEBILIDADES
Contexto
externo
(FO) (DO)
Estrategias Estrategias de
OPORTUNIDADES Ofensivas Orientacion
FACIL DIFICIL
J —_—
(FA) (DA)
AMENAZAS Estrategias Estrategias de
Defensivas Supervivencia
DESAFIANTE | IMPOSIBLE

Nota: Santiago (2018)
Sanchez (2020) sefiala que para realizar un analisis FODA se deben seguir los siguientes pasos:

En primer lugar, hay que identificar las oportunidades y amenazas, asi como las fortalezas
y debilidades a través del estudio del micro y macroentorno y de un 35 concienzudo analisis
interno. Justo después hay que cumplimentar la matriz FODA o DAFO. En tercer lugar,

realizariamos el analisis CAME, herramienta para corregir las debilidades, afrontar las
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amenazas, mantener las fortalezas y explotar las oportunidades anteriormente identificadas.
Luego seleccionariamos la estrategia de la compafia. Por dltimo, definiriamos vy

planificariamos las acciones a implementar (p. 19)
Herramientas para Medir las Consecuencias

A continuacion, se presentan algunas herramientas para medir las consecuencias de no contar con
un SGC.

Analisis de modo y efecto de falla

El anlisis de modo y efecto de falla (AMEF) seglin Santiago (2018) este método sirve para detectar
anticipadamente la posible aparicion de fallos, de manera que aun se puedan tomar acciones para

evitarlos. Existen dos tipos: AMEF de producto y AMEF de procesos. (p. 100)
De acuerdo con el autor se deben realizar las siguientes acciones para realizar un AMEF:

e Delimitar el problema.

e Identificar posibles fallos.

e Realizar un anélisis de los posibles fallos.

e Asignar a cada fallo su significacion o gravedad.
e Establecer la causa posible de cada fallo.

e Fijar la relacién causas-efecto para cada fallo.

e Cuantificar el indice de prioridad de riesgo (RPZ).
e Establecer las correspondientes prioridades.

e Documentar las acciones correctivas o preventivas a llevar a cabo (p. 101).
Asimismo, este autor define el indice de prioridad de riesgo con la Ecuacion 1:
RPZ = RA-RB - RE
Figura 8: Ecuacion del indice de prioridad de riesgo

Donde RA es la probabilidad de aparicion de fallos, RB es la importancia del fallo para el cliente

y RE es la probabilidad de hallazgos del fallo antes de que el producto Ilegue a manos del cliente.
Anélisis de riegos

Segun Rios y Naveiro (2022) el analisis de riesgos se define como:
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un procesos sistematico y analitico para evaluar, gestionar y comunicar los riesgos de cara
a mitigarlos o eliminarlos, si es posible. Se realiza para entender la naturaleza de las
consecuencias negativas de las amenazas sobre la vida humana, la salud, nuestros activos o

el medio ambiente (p. 4).
Los autores sefialan tres fases principales para el andlisis de riesgos:

1. Evaluacion de riesgos: Se centra en la obtencién de informacion sobre la verosimilitud y
los impactos asociados a las amenazas que potencialmente afectan un sistema, cuando se
materialicen.

2. Gestion de riesgos: Comprende las actividades realizadas para controlar las amenazas, en
el sentido de reducir la probabilidad de que se materialicen y/o reducir su impacto, en caso
de que lo hagan.

3. Comunicacion de riesgos: Se refiere al intercambio de opiniones e informacion relativa a
los riesgos y sus factores asociados, entre los evaluadores, los gestores y cualquier otra

parte involucrada en el problema (p. 4).
Muda

Segun Gillet-Goinard y Seno (2014) el Muda se relaciona con todas las formas de desperdicio. Son
todo lo que consume recursos sin generar valor al cliente, pero generan gastos a la empresa.

Algunos ejemplos son: materia prima, energia, dinero y tiempo (p. 22).
Los autores sefialan que hay siete formas de desperdicio:

e Producciones excesivas.

e [Esperas.

e Transporte y manipulaciones.
e Operaciones inutiles.

e Existencias excesivas.

e Movimientos inutiles.

e Correcciones y desechos (p. 22)..

Para su elaboracion, los autores proponen realizar una matriz donde se separen por categorias los

tipos de desperdicios y que se anoten cuales son. Ademas, recalcan que es un método que funciona
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mejor al realizarlo en grupo. A continuacion, en la Figura 9 se muestra un ejemplo de una matriz
Muda

Figura 9: Matriz Muda

Mano de cbra

Materias Métodos Maquina

Existencia de Documentos Demasiado Capacidad Disefic

producciéon demasiado competente Excesiva demasiado
Desperdicios [Sta0e complejos complejo
Demasiadas | Mal equilibrada Consumo de
etapasenel | en la jornada energia
proceso

Nota: Gillet-Goinard y Seno (2014)
Herramientas para Analizar las Causas

En el siguiente apartado, se detallan algunas herramientas que son de utilidad para analizar las

causas fundamentales del problema.
Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa o también conocido como diagrama de causa y efecto es “es un método
grafico que se usa para efectuar un diagnoéstico de las posibles causas que provocan ciertos efectos,

los cuales pueden ser controlables” (Santiago, 2018, p. 60).

En el diagrama de Ishikawa se pueden visualizar los principales factores que afectan una
determinada caracteristica de la Calidad. El diagrama facilita la identificacion y control de estos

factores.

De acuerdo con Santiago (2018) para realizar un diagrama de Ishikawa se deben seguir los

siguientes pasos:

1. Decidir el efecto (por ejemplo, una caracteristica de la calidad) que se quiere controlar y/o
mejorar o un problema (real o potencial) especifico.

2. Colocar el efecto en un rectangulo en el extremo de una flecha.

3. Escribir los principales factores vinculados con el efecto sobre el extremo de flechas que se
dirigen a la flecha principal (en general se considera aqui los factores de variabilidad méas

comunes). Cada grupo individual forma una rama.
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Escribir, sobre cada una de estas ramas, los factores secundarios. Un diagrama bien definido
tendra ramas de al menos dos niveles y varias ramas tendran tres 0 mas niveles.

Continuar de la misma forma hasta agotar los factores.

Completar el diagrama, verificando que todas las causas han sido identificadas. (p. 61)

El autor sefiala que un mal diagrama solament4e identifica efectos primarios, mientras que un buen

diagrama se ajusta al proposito para el cual se elabora y no tiene una forma definida. La Figura 10

muestra un ejemplo de un diagrama de Ishikawa:

Falta de control —>

Figura 10: Diagrama de Ishikawa

Mano de obra

Mediciones

A € It
Desperdicio Poca cultura

de material &— Poca limpieza

calidad

Falta de
material

Material < Supervision deficiente
& prima
defectuosa

Falta de

inspeccion <— Rotacion

| | M 212
anlpeson Variabilidad
del proceso

Magquinarna

Incumplimineto
sinutilizar  —>

de estandarizacion —>
de los tiempos

No hay control

deliido —>

No hay instructivo

de frabajo <—— Mal equilibrado

de equipos

Falta de orden
y limpieza —>

Refrazos en —,
las operacion

<—— Malas condicones

Medio ambiente Métodos

Nota: Diagrama de Ishikawa (2021)

Las Cinco Wy dos H (5 W-2H)

Segun Gillet-Goinard y Seno (2014) esta es “una herramienta sencilla que se utiliza para esclarecer

un problema o situacion. Permite estructurar la reflexion, pues ofrece una guia de andlisis mediante

preguntas basadas en hechos, cuyas respuestas brindan la posibilidad de definir con precision del

problema” (p. 102).

Los autores sefialan las siguientes etapas para utilizar la herramienta:

e Plantear el problema.

e Responder en forma creativa a todas las preguntas, para orientarse hacia un analisis de

causas sin riesgo de interpretacion.
o ¢Quién? (Who?): ¢a quién concierne el problema?, ;quiénes son los participantes

de en la actividad o el proceso al que concierne el problema?
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o ¢Qué? (What?): ¢que problema se tiene?

o ¢Donde? (Where?): ;donde sucede?, ;en qué sectores?

o ¢Cuando? (When?): ;desde cuando existe ese problema?

o ¢Cuanto? (How much?): ;cuédnta importancia tiene el problema?
o ¢Como? (How?): ;como se desarrolla el proceso en cuestion?

o ¢Porque? (Why?): ¢qué objetivo hay? (p. 103)
La Figura 11 resume las preguntas que se deben realizar al momento de utilizar la herramienta:

Figura 11: Herramienta 5W-2H

2Qués

sQuién? | :Dénde?
Las 7 + 1 preguntas .
medulares de las cinco S—— 3Cudndo?
sPara qué? — W y dos H (5W-2H)
3 ntoe
3Por qué? \ 3Cudnto?

2Como?

Nota: Gillet-Goinard y Seno (2014)
Herramientas para el Disefio

En esta seccidn, se explicaran las herramientas que seran empleadas a lo largo del disefio del

presente proyecto.
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Manual de Control de Calidad

Gillet-Goinard y Seno (2014) sefialan que es un documento que describe el sistema de control de
calidad de la empresa. Explican que debe ser claro y breve, y que permite confiar en la capacidad
de la empresa para satisfacer las necesidades de los clientes. Asimismo, indican que el manual debe

ser una herramienta real de promocion del sistema de control de calidad.
Los autores sefialan que el Manual de control de calidad debe constar de dos partes:

1. Laseccion introductoria: se realiza una presentacion de la empresa, sus productos, procesos
y la politica de control de calidad. Esta seccidn puede contener los siguientes apartados:
i. Validacion y actualizacion del manual.
ii. Campo de aplicacion del sistema de control de calidad.
iii. Presentacion de la empresa.
iv. Politica de control de calidad.

2. Disposiciones establecidas: garantizan la homogeneidad de los productos o servicio y la
satisfaccion de los clientes en forma regular, para permitir un progreso continuo. Se sugiere
que contenga los siguientes apartados:

i. Como se estructura el sistema de documentacion.

ii. Recursos Humanos.

iii. Procedimientos para escuchar a los clientes.

iv. Control de compras.

v. Cdmo se controla el proceso de produccion.

vi. Controles, supervision de procesos fundamentales.
vii. Mejoramiento en el nicleo de la dindmica.
viii. Anexos.

ix. Lista de procedimientos y documentos medulares (p. 51)
Procedimientos

Los autores antes mencionados, definen los protocolos de procedimientos como “documentos que
describen las reglas empresariales que se aplican en la compafiia o0 en los procesos. Ofrecen un

resumen sencillo de quién hace qué y, si es necesario como” (p. 52).

Asimismo, los autores mencionan las siguientes etapas para redactarlo:
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e Redactar el protocolo de los procedimientos que explica las regalas editoriales:

o

o

O

o

¢Cual es el modelo de procedimiento seguido?

¢Quién redacta, verifica el fondo de los documentos y valida la aplicacion de los
procedimientos?

¢Quién difunde los procedimientos y como lo hace?

¢Quién actualiza estos documentos y como lo hace?

e Redactar los procedimientos en cuatro etapas:

(@]

o

(@]

o

Describir lo que existe.
Describir lo que deberia ser.
Describir lo que sera.

Hacer que se valide.

e Esclarecer el objeto del procedimiento y su meta ant4es de realizar la descripcion de “quién

hace que” (p. 53)

A continuacion, la Figura 12 se muestra un diagrama sobre cdmo realizar un proceso:

Figura 12: Diagrama para realizar un proceso

Referencia Procedimiento indice A

Objeto u objetivo
Destinatarios
Medificaciones en el origen
de la nueva versién

Verificado Aprobado
por por

Nota: Gillet-Goinard y Seno (2014)
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Herramientas para el Control de la Implementacion del Disefio

Finalmente, se muestran algunas herramientas para el control de la implementacion del disefio.
Estas herramientas deben brindar la capacidad de mantener un seguimiento constante, evaluar el

progreso y garantizar el logro de los objetivos establecidos.
Auditorias Internas

Continuando con lo expuesto por Gillet-Goinard y Seno, una auditoria “permite conocer los
indicadores relacionados con el control de la calidad y permite emprender acciones de procesos

utiles y compartibles” (p. 68)

El objetivo principal de una auditoria es evaluar la aplicacion y eficacia del sistema de control de

la calidad. Los autores describen las siguientes etapas de una auditoria interna:

1. Planificar la auditoria: definir y hacer que el comité valide los temas que deben auditarse.
2. Preparar cada auditoria: reunir informacion del marco de referencia, elaborar las guias de
las auditorias y establecer una relacion constructiva con las personas que se auditaran.

Presentar la visita de la auditoria: recordar y validar el desarrollo previsto.

4. Realizar entrevistas de auditoria con los auditados y hacer hincapié en las pruebas practicas
adecuadas o en las necesidades de mejora.

5. Formalizar el informe de la auditoria segun las reglas internas.

6. Comprometer a los auditados con las acciones de progreso suscitadas por los intercambios
(p. 69).
Hojas de Comprobacion

De acuerdo con Lépez (2016) son documentos disefiados para la recoleccion de datos que
habitualmente tienen formato de tabla o lista. Suelen utilizarse para simplificar y facilitar el proceso
de toma de datos. Los datos recolectados son analizados y evaluados a través de otras herramientas

con el fin de detectar tendencias 0 comportamientos anémalos (p. 48).

La autora sefiala que para el disefio primero se debe estudiar qué y por qué se quiere controlar, para
asi lograr identificar los datos necesarios para el analisis. Las siguientes son ejemplos de la

informacion que puede ser recolectada con una hoja de comprobacion:

e (uantitativa: dimensiones, pesos, temperaturas, volimenes, tiempos...

e Cualitativas: tareas, resultados no cuantitativos, opiniones, estimaciones (p. 50).
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Cuadro de Revision de Objetivos de Calidad de Procesos

De acuerdo con Gillet-Goinard y Seno (2014) el cuadro recopila los objetivos de calidad

establecidos y permite fijar objetivos mesurables. Para realiza dicho cuadro los autores proponen

los siguientes pasos:

1.
2.

Partir de la politica de calidad que expresa las orientaciones generales.

Establecer los objetivos. Cada aspecto de la politica puede asociarse con una meta
mensurable.

Identificar la contribucion de cada servicio o proceso al éxito de la politica de control de
calidad.

Desplegar la politica. Estudiar como contribuiré cada servicio al desarrollo de uno o varios

aspectos de la politica (p. 36).

A continuacidn, se muestra en la Figura 13 un ejemplo de cuadro de revision de objetivos de calidad

de procesos:

Figura 13:Cuadro de revision de objetivos de calidad de procesos

Proceso

Disefiar Adquirir Producir Vender
Es_.cuchar a sus X X
clientes : .
Tema de la
politica de Mejorar los plazos X X
control
de calidad .
ejorar la
rentabilidad . @

Nota: Gillet-Goinard y Seno (2014)
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CapriTuLO I11: MARCO METODOLOGICO

Este capitulo tiene como objetivo establecer la metodologia del este proyecto de investigacion, en
él se detallaran aspectos importantes a seguir para resolver el problema planteado. Se desarrollara
el enfoque, alcance y disefio de la investigacion. Ademas, se abordarén y describirén las variables,
muestras, instrumentos de medicidn para el analisis, asi como, el cronograma para el desarrollo del

proyecto con el fin de cumplir con los objetivos planteados.
Enfoque

Para desarrollar un proyecto de investigacion correctamente, es necesario definir el enfoque de
esta, ya que este permite orientar el proceso de investigacion, ademas de que facilita la comprension

del problema que se esté estudiando y asegura que se cumplan con los objetivos planteados.

Existen tres tipos de enfoque: el cuantitativo, el cualitativo y mixto. De acuerdo con Grinnell (1997)
como se cita en Hernandez-Sampieri y Baptista (2014) los enfoques de la investigacion poseen

cinco estrategias similares y relacionadas entre si:

1. Llevan a cabo la observacion y evaluacion de fenémenos.

2. Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion
realizadas.
Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.

4. Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del analisis.

5. Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y fundamentar

las suposiciones e ideas o incluso generar otras. (p. 4)

A pesar de que los tres enfoques presentan estas similitudes, cada uno posee diferentes

caracteristicas. A continuacion, se explicaran de manera general estos tres enfoques.
Enfoque Cuantitativo

Hernandez-Sampieri y Baptista (2014) el enfoque cuantitativo “refleja la necesidad de medir y
estimar magnitudes de los fendmenos o problemas de investigacion: ;cada cuanto y con qué
magnitud?” (p. 5). De manera que, se puede decir que el enfoque cuantitativo requiere de la

recoleccion y analisis de datos numéricos.

Los autores definen el enfoque cuantitativo como:
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Un conjunto de procesos es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no
podemos “brincar” o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos
redefinir alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan
objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y construye un marco o una
perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipdtesis y determinan las variables; se
traza un plan para probarlas (disefio); se mide las variables en un determinado contexto; se
analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de

conclusiones respecto de la o las hipétesis (pp. 4-5).

Los autores también proponen las fases a desarrollar en un proceso cuantitativo. La Figura 14

muestra las fases, asi como el orden de implementacion de cada una.

Figura 14: Fases del proceso cuantitativo

Fase 1 Fase2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
n & ) . p . .. b
Planteamiento Revision de la literatura Visualizacion Elaboracion
[dea @ del y desarrollo del marco * del alcance de hipdtesis y
problema tedrico del estudio definicion de
variables
o
Y B . » a a
ElaboratiGn Andlisis de los Recoleccion Definicidn y seleccion Desarrollo del diseo
delreportede @ datos de los datos de la muestra ¢ de investigacidn
resultados !
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase 7 Fase 6

Nota: Hernandez-Sampieri y Baptista (2014)

Los autores también resaltan que:

La investigacion cuantitativa debe ser lo mas “objetiva” posible. Los fenomenos que se
observan o miden no deben ser afectados por el investigador, quien debe evitar en lo posible
que sus temores, creencias, deseos y tendencias influyan en los resultados del estudio o

interfieran en los procesos y que tampoco sean alterados por las tendencias de otro (p. 6).

Enfoque Cualitativo

Los autores antes mencionados, explican que el enfoque cualitativo “se basa en métodos de

recoleccién de datos no estandarizados ni predeterminados completamente. Tal recoleccién
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consiste en obtener las perspectivas y puntos de vista de los participantes (sus emociones,

prioridades, experiencias, significados y otros aspectos mas bien subjetivos” (p. 8).
Asimismo, ellos definen que el enfoque cualitativo en una investigacion

Pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o después de la recoleccién y el
andlisis de los datos. Con frecuencia, estas actividades sirven, primero, para descubrir
cudles son las preguntas de investigacion mas importantes; y después, para perfeccionarlas
y responderlas. La accién indagatoria se mueve de manera dindmica en ambos sentidos:
entre los hechos y su interpretacion, y resulta un proceso mas bien “circular” en el que la

secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada estudio (p. 7).

Asi como Hernandez-Sampieri y Baptista definen una serie de fases en el proceso cuantitativo,

también lo realizan para el proceso cualitativo, la Figura 15 muestra las fases propuestas por los

autores
Figura 15: Fases del proceso cualitativo
Fase 1 . Fase 2 R Fase 3
. Fase 9 ldea > Pdlz?tergmfggo > Inmeresllc();l r|nm(c)|a| en o
Flaboracién del b P v
reporte de resultados o b " Fase 4
» [ Y
e , . (Concepcidn del
Literatura existente o diseno del estudio
¢ (marco de referencia)
Fase 8 &
Interpretacion de & w  Faseé v
resultados . " Fase 5
% : e T & & ) Definicion de la muestra inicial
. Fase 7 (2T 1205 del estudio y acceso a ésta
> Analisis g
de los datos

Nota: Hernadndez-Sampieri y Baptista (2014)

Es importante notar la diferencia entre ambos procesos, mientras que el cuantitativo muestra un
proceso lineal en la ejecucion de sus fases, el proceso cualitativo puede iniciar desde cualquier fase

y retornar entre si a cualquier otra, por lo que se podria decir que es un proceso circular.
Enfoque Mixto

El enfoque mixto surge de la necesidad ampliar la investigacion en las diferentes areas de estudio.

Hernandez-Sampieri y Baptista (2014) definen el enfoque mixto como
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un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y
discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada

(meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio (p. 534).

Ahora bien, tomando en cuenta las tres definiciones explicadas, asi como los objetivos de la
investigacion, el enfoque cuantitativo se utilizaré para el desarrollo y disefio del SGC en la empresa
Soluciones Valverde RRMM SRL, de acuerdo con la norma ISO 9001:2015.

Se selecciona este enfoque ya que para el desarrollo del SGC se van a analizar diferentes variables
cuantitativas como porcentajes de cumplimiento, objetivos de calidad e indicadores de gestion,
cronogramas, planes de accion, costos, informacion documentada actual versus la requerida por la
norma, entre otros; por lo que es necesario seguir un proceso de fases como el que se mostré en la
Figura 13.

Alcance

El alcance de la investigacién suele tomar en cuenta el disefio y los procedimientos que se seguiran
dentro de los procesos de la investigacion. Esta investigacion desarrollara el enfoque cuantitativo
por los que se describiran los cuatro alcances que tiene el estudio cuantitativo: exploratorio,

descriptivo, correlacional y explicativo.
Alcance Exploratorio
De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Baptista (2014) los estudios exploratorios

Se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco
estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la
revision de la literatura revel6 que tan sélo hay guias no investigadas e ideas vagamente
relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas

desde nuevas perspectivas (p. 91).

De manera que se puede afirmar que los estudios exploratorios son esenciales para familiarizarse
con fendmenos poco conocidos, identificar nuevos problemas y establecer prioridades en

investigaciones futuras.
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Alcance Descriptivo
Continuando con los mismos autores, ellos sefialan que los estudios descriptivos

Buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es
decir, unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es

indicar como se relacionan éstas (p. 92)

Estos estudios sirven para mostrar las diferentes aristas o dimensiones que puede tener un suceso,

fendmeno o problema de estudio.
Alcance Correlacional
Los estudios correlaciones pretenden

Conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias
0 variables en una muestra o contexto en particular. En ocasiones sélo se analiza la relacion
entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro

0 mas variables.

Para evaluar el grado de asociacion entre dos o mas variables, en los estudios
correlacionales pri-mero se mide cada una de éstas, y después se cuantifican, analizan y
establecen las vinculaciones. Talescorrelaciones se sustentan en hipdGtesis sometidas a

prueba (Hernandez-Sampieri y Baptista, 2014, pag. 93)

Es asi como la correlacion estudia la relacion entre dos variables. Los autores antes citados
mencionan que la correlacion puede ser positiva, negativa o inexistente. Una correlacion
inexistente significa que las variables varian sin ningun patron consistes entre ellas. Mientras que
la correlacion positiva relaciona los valores més altos de una variable con los més altos de la otra

variable y la negativa relaciona los valores mas altos de una variable con los més bajos de la otra.

La correlacion permite hacer predicciones sobre una variable basandose en la otra. Los estudios
correlacionales se distinguen de los descriptivos principalmente en que estos ultimos se enfocan en
medir variables individuales con precision, mientras que los estudios correlacionales evaltan la
relaciéon entre dos o mas variables, a menudo involucrando varios pares de variables en una sola

investigacion (p. 94).
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Alcance Explicativo
De acuerdo con los autores antes mencionados, los estudios explicativos

Van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de
relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas de los
eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su hombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se

relacionan dos o0 mas variable (p. 95)

Ademas, los autores sefialan que los estudios explicativos “son mas estructuradas que los estudios
con los demas alcances y, de hecho, implican los propdsitos de éstos (exploracion, descripcion y
correlacion o asociacién); ademas de que proporcionan un sentido de entendimiento del fenémeno

a que hacen referencia” (p. 96)

Ahora bien, ya que se conoce cada uno de los alcances que puede tener una investigacion se
determina que el enfoque explicativo es el que mejor se ajusta para el disefio de la estructura de un
SGC, debido a que se debe evaluar la situacion actual de la empresa, identificar y evaluar las causas
que generan que la empresa no cuente con un SGC vy, a partir del nivel de cumplimiento de los
requisitos con el estandar 1ISO 9001:29015, explicar por qué se dan las no conformidades asociadas

al trabajo de investigacion.

Disefio
El disefio de investigacion se refiere “al plan o estrategia concebida para obtener la informacion
que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema” (Hernandez-Sampieri y

Baptista, 2014, pag. 128). Los disefios en el enfoque cuantitativo se dividen en dos: disefio

experimental y disefio no experimental.
Disefio Experimental
Hernandez-Sampieri y Baptista (2014) explican que un disefio experimental

Se refiere a un estudio en el que se manipulan intencionalmente una o mas variables
independientes (supuestas causas antecedentes), para analizar las consecuencias que la
manipulacion tiene sobre una o mas variables dependientes (supuestos -efectos

consecuentes), dentro de una situacion de control para el investigador (p. 129).
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Asimismo, sefialan que los “disefios experimentales se utilizan cuando el investigador pretende

establecer el posible efecto de una causa que se manipula” (p. 130).
Disefio no Experimental
Los autores antes mencionados definen los disefios experimentales como

la investigacién que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata
de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables independientes
para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental

es observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos (...)

En un estudio no experimental no se genera ninguna situacion, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la
realiza. En la investigacion no experimental las variables independientes ocurren y no es
posible manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir

en ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos (p. 152).
Los disefios no experimentales se dividen en dos tipos:

1. Transeccional o transversal: Recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su
propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado
(Hernandez-Sampieri y Baptista, 2014, pag. 152).

2. Longitudinal: Son estudios que recaban datos en diferentes puntos del tiempo, para realizar
inferencias acerca de la evolucion del problema de investigacion o fendmeno, sus causas y

sus efectos (Hernandez-Sampieri y Baptista, 2014, pag. 159).

Debido a que el objetivo del estudio es el disefio de la estructura de un sistema de gestion de calidad,
de acuerdo con la norma ISO 9001:2015, se utilizara un disefio no experimental, especificamente
de manera transversal, ya que se pretende evaluar la situacion de la empresa en un intervalo de

tiempo determinado para asi analizar las diferentes variables y proponer el SGC.
Variables

A continuacion, en la Tabla 1 se muestran las variables que seran estudiadas y medidas en este

proyecto de investigacion.

Tabla 1: Variables
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Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
Describir la situacion Procesos de la Es un conjunto de Porcentaje de Hoja de
actual del Sistema de empresa actividades cumplimiento verificacion,
Gestion de Calidad la mutuamente formularios.
empresa Soluciones relacionadas que
Valverde RRMM SRL. utilizan las entradas

para proporcionar un

resultado previsto.

(IS0, 2015)
Medir las Norma ISO Percepcion del cliente % de nivel de Encuestas.
consecuencias de no 9001:2015. sobre el grado en que  calidad
contar con un Sistema se han cumplido sus
de Gestiéon de Calidad. requisitos. (1ISO, 2015)
Analizar los Nivel de Es la necesidad o Requerimientos Hojas de
requerimientos del cumplimiento de  expectativa actuales/total de verificacion de
Sistema de Gestién de los establecida, requerimientos. auditorias.
Calidad. requerimientos generalmente implicita .

Revision de

del SGC.

u obligatoria. (ISO,
2015)

documentacion.

Definir el disefio del Avance de la La palabra Indicadores Diagrama de
Sistema de Gestién de implementacion  implementar permite implementados/ Gannt.
Calidad. del disefio del expresar la acciéon de Indicadores
SGC. poner en practica, propuestos

medidas y métodos,

entre otros, para

concretar alguna

actividad, plan, o

misién, en otras

alternativas (Ucha,

2012, parr. 3)
Establecer los Mecanismos de  Conjunto de planes, Tareas Listas de
mecanismos de control  control métodos, principios, completadas/Total verificacion
del Sistema de Gestién parametros y normas de tareas

de Calidad.

de verificacion y
evaluacién de un
sistema, se utilizan
para motivar,
supervisar, medir y
sancionar las
acciones de los
gestores y los
empleados. (Madrigal,
2017, pag.112)

Nota: Esteban Vargas Salazar.

Muestra

Esta seccion, corresponde a la descripcion de las muestras que se realizaran de acuerdo con cada

una de las variables antes mencionadas. La Tabla 2 contiene los indicadores, el tipo de muestra la

unidad de muestreo y la formula utilizada para cada una de las variables.

Tabla 2: Muestra
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- Tipo de q .
Indicador P Unidad de muestreo Férmula
muestra
Procesos realizados
. No
Porcentaje de o por la empresa dentro o
S probabilistica: del departamento Sin férmula.
cumplimiento S o i
juicio administrativo y de
ventas y transporte.
Atenciones conformes
% de nivel de Probabilistica:  de personas o empresa Personas conformes con el servicio <100
calidad juicio alaque selevenden  total de personas ala que se brinda el servicio

Servicios.

Requerimientos

Procesos realizados
por la empresa dentro

Requerimientos actuales

actuale_s/t_otal de Poblacional del (_Jlepartamento Requerimiento Norma IS0 9001: 2015 * 100
requerimientos. administrativo y de
ventas y transporte
Indicadores
implementados/ . Indicadores implementados
. 100
Indicadores Poblacional Entregables Indicadores propuestos en el SGC *
propuestos
Tareas .
. Cantidad de entregables
completadas/Tota Poblacional Entregables g * 100
Total de entregables
| de tareas

Nota: Esteban Vargas Salazar

Instrumento

A continuacion, se muestran los instrumentos a utilizar para obtener la informacion necesaria para

la realizacion del trabajo de investigacion. La Tabla 3 muestra los instrumentos segun el indicador,

asi como los recursos necesarios.

Tabla 3: Instrumentos

Indicador Instrumento Recursos requeridos
] e Encuesta Papel, lapiz, computadora, Word y
Porcentaje de e Formularios hojas de Excel.
cumplimiento e Cuestionarios
) ) e Entrevista. Computadora, Word y hojas de
% de nivel de calidad e Cuestionarios. Excel.
Requerimientos . Ent.revista. . Papel, lapiz, computadora, Word y
actuales/total de ° H_OJas de reg!stro_.' hojas de Excel.
requerimientos. e Lista de verificacion
Indicadores e Hojas de recoleccion de datos. Papel, lapiz, computadora, Word y

implementados/
Indicadores propuestos

Encuestas.
Entrevistas.

hojas de Excel.
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Tareas L4 A r
completadas/Total de ® Registros e informes.
tareas e Entrevistas.

Hojas de verificacion de auditorias.

Papel, lapiz, computadora, Word y

hojas de Excel.

Nota: Esteban Vargas Salazar.

Recoleccién de Datos

A partir de los instrumentos a utilizar se deben disefiar una correcta recoleccion de los datos, esto

con el fin de la que la informacién obtenida cumpla con los requerimientos de cada uno de los

indicadores.

En la Tabla 4 se muestran los destalles sobre la recoleccion de los datos, cuéles son las fuentes de

los datos, como se recolectaran y los beneficios que se esperan.

Tabla 4:Recoleccion de Datos

Indicador Fuente de datos

Método de recoleccion de datos

Beneficios esperados

Duefio de la
empresa, asistente
administrativa y de
ventas.

e Documentacion de la
empresa.

Porcentaje de °
cumplimiento

1.

Se coordinaran
reuniones con el duefio y
las asistentes
administrativa y de
ventas para aplicar la
lista de verificacion y
formulaciones
desarrollados en base
con la norma ISO
9001:2015.

Se revisara y analizara la
documentacion de la
empresa, para conocer
los diferentes procesos
que se realizan dentro.
Con una hoja de
verificacion se obtendran
los datos para conocer el
nivel de cumplimiento de
la norma ISO 900:2105-

Obtener informacién
sobre el nivel de
cumplimiento de la norma
ISO 9001:2015.

Duefio de la
empresa.
e Clientes.
e Manuales

% de nivel de °
calidad

Se realizaran entrevistas
al duefio de la empresa
con respecto al nivel de
calidad basado en la
norma ISO 9001:2015.
Revisién de documentos
para conocer los
requisitos de calidad de
la empresa.

Se realizaran
cuestionarios y
encuestas a clientes para
conocer el nivel de
satisfaccién de estos con

Determinar un porcentaje
de nivel de calidad de la
empresa, para que este
funcione como punto de
partida en cuanto a la
mejora de la calidad.
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los servicios brindados
por la empresa.

Requerimient
0s
actuales/total
de
requerimiento
S.

e Personal de la
empresa. Manuales.

e Norma ISO
9001:2015
e Clientes

e Procedimientos

Se recolectara la
informacién por medio de
entrevistas, formularios y
encuestas a clientes.
Con los manuales y
normas se determinara
los requerimientos
totales del SGC.

Se analizaran los
procesos llevados dentro
de la empresa para
determinar los
requerimientos actuales.

Conocer los
requerimientos de la
empresa para
implementar y disefiar el
SGC.

Indicadores
implementad

e Procedimientos
e Hojas de verificaciéon

Se analizaran los
indicadores propuestos

Cumplir con la norma
9001:2015

os/ e NormalSO en el disefio del SGCy el
Indicadores 9001:2015 cumplimiento de estos.
propuestos e Manual del SGC Se coordinara entrevistas
e Trabajadores de la y reuniones con las
empresa personas trabajadoras
para identificar el nivel de
conocimiento del manual
de SGC.
Por medio de listas de
chequeo se hara la
verificacion de
indicadores
implementados.
Tareas e Duefiodela Por medio del diagrama Verificar el cumplimiento
completadas/ empresa. de Gantty en de la totalidad de tareas
Total de e Manual de SGC coordinacion con el que conforman el
tareas duefio de la empresa se desarrollo del proyecto.

determinara que
porcentaje de tareas han
sido completadas.

Se verificara el
conocimiento sobre el
Manual de SGCy los
procesos con entrevistas
y cuestionarios.

Se tabularan los datos
para obtener los
porcentajes de
cumplimiento.

Nota: Esteban Vargas Salazar.

Meétodo de Andlisis

Con la informacién recolectada para la investigacion, se procedera a utilizar herramientas como

Excel para su tabulacion, descripcion, elaboracion de graficos y andlisis de esta. La Tabla 5 muestra

los andlisis a realizar, asi como los programas que se utilizaran.
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Tabla 5: Métodos de Analisis

Indicador Analisis por realizar Programa Uso
Porcentaje de Andlisis estadistico de datos y Microsoft Excel y Word Definir los procesos
cumplimiento graficas para visualizar los desarrollados en la

cumplimientos de la empresa. empresa.
% de nivel de Analisis cuantitativo de resultado Microsoft Excel Para procesar los datos y
calidad mediante porcentajes. obtener los porcentajes
de calidad de la empresa.
Requerimientos Diagrama de Ishikawa para Microsoft Excel y Word Conocer que

actuales/total de conocer el estado de los requerimientos cumple

requerimientos. requerimientos. actualmente la empresa
en los procesos que

Andlisis estadistico de datos e

¢ llevan a cabo.
histograma para conocer el
porcentaje de requerimientos.
Indicadores Andlisis de la capacidad actual de Microsoft Excel y Word Conocer el porcentaje
implementados/ los colaboradores en el que se ha implementado
Indicadores conocimiento de los del SGC
propuestos requerimientos actuales de la
gestion de calidad.
Politicas de calidad en la atencion
al cliente.
Normas que tiene la empresa en
cuanto a calidad.
Tareas Andlisis estadistico por utilizando Microsoft Excel y Word Para identificar el
completadas/Tota los datos obtenidos de las listas de cumplimiento de las
| de tareas verificacion y auditorias tareas asignadas dentro

del cronograma del
trabajo de investigacion

Nota: Esteban Vargas Salazar.
Cronograma

En esta seccion se muestra el cronograma a seguir para desarrollar el trabajo de investigacién. Se
presentan dos tipos de cronogramas: el WBS y el diagrama de Gantt. Ambos son herramientas

gréaficas que facilitan la organizacién y cumplimiento de objetivos del proyecto.
WBS

Se presenta un WBS que contiene los entregables del proyecto de investigacion. Este esta

organizado por capitulos y cada uno de los incisos a desarrollar en los mismo.
En la Figura 16 se muestra el WBS para este trabajo de investigacion.

Figura 16: WBS para el Disefio del SGC para la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL
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Generalidades del
la empresa

Problema

Objetivos

Justificacion

Antecedentes

Proyecciones

Diagrama de Gantt

Definiciones

Herramientas

Nota: Esteban Vargas Salazar.

Enfoques

Alcances

Variables

Muestra

Instrumentos

Recoleccionde
datos

Método de analisis|

Cronograma

Descripcionde la
situacién actual

Medicion de las
consecuencias

Andlisis de las
causas

Solucién técnica
del problema

Conclusiones

Recomendaciones

Disefio de la
propuesta

Analisis
econémico

Plande
implementacion

Se presenta el diagrama de Gantt para visualizar de forma gréfica la distribucion de los tiempos en

relacion con las actividades que se realizaran. El plan por desarrollar se muestra de forma semanal

y tiene una duracion de maxima de 27 semanas. La Figura 16 muestra el diagrama de Gantt que se

ejecutara en este proyecto de investigacion, muestra en orden las actividades a realizar por cada

capitulo y el tiempo en semanas requerido.

Figura 17: Diagrama de Gantt para el desarrollo de la investigacion
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Actividades

Mayo Junio Julio

Agosto

Noviembre

Semanas

1 |2][3|4|5|6|7[|8]9]10]11]12(13)14

24125)26|27

Preliminares

Busqueda de referencias

Formato del trabajo final

Capitulo 1: Introduccion

Introduccion

Generalidades de la empresa

Planteamiento del problema

Justificacion

Antecedentes

Proyecciones

Capitulo2: Marco tedrico

Definiciones

Herramientas

Capitulo 3: Marco metodologico

Enfoques

Alcances

Disefio

Variables

Muestra

Intrumento

Recoleccion de datos

Método de analisis

Caorreccionde los capitulos 1,2y 3

Capitulo4: Analisis de la situacion
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LA SITUACION

En esta seccidn del proyecto se examinara la situacion actual de la empresa, con el fin de identificar
los principales problemas que presenta al no contar con un SGC. EIl objetivo es iniciar con los
procesos existentes y mejorarlos gradualmente hasta alcanzar la calidad total deseada aplicando la
norma ISO 9001:2015. Se presentaran los procesos que actualmente ejecuta la empresa para
comprender cOmo se presta el servicio y como se gestionan las inconformidades, proporcionando
una base para la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad. Este sistema facilitara la mejora y

el control de los procesos, partiendo de un anélisis de las actividades diarias de la empresa.
Descripcion del Problema

La empresa Soluciones Valverde RRMM SA se identifica como una microempresa ya que
Unicamente cuenta con tres personas colaboradoras. la forma de abordar los distintos procesos se
basa en el conocimiento de las personas colaboradoras y debido a esto el duefio no se ha visto en
la necesidad de contar con manuales, diagramas de flujo, listas de chequeo entre otros sistemas de
control de procesos, por lo que se determina que no ha una estandarizacién en los procesos. Es por
esto por lo que la empresa al no contar con un SGC que permita documentar sus procesos no puede
garantizar una trazabilidad adecuada en cada etapa y la medicién del rendimiento. Por lo que la
ausencia del SGC puede afectar negativamente el rendimiento y aprovechamiento 6ptimo de los

recursos de la empresa.

Asimismo, se desconoce el estado del servicio al cliente ofrecido ya que no hay registros que
puedan servir como justificante de alguna queja que ingrese. La empresa actualmente carece de un
sistema para recibir las quejas de los client4es o medir el nivel de satisfaccion con respecto al
servicio que se ofrece, esto significa que la empresa no tiene acceso a datos que permitan impulsar
la mejora continua en sus procesos, y que estos sean enfocados en las expectativas y satisfaccion

de los clientes y no en la necesidad de la empresa.
Analisis FODA

A continuacién, se presenta el analisis FODA. Este se realizé en conjunto con el duefio de la
empresa, para analizar la situacion actual de las oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas
a las que se enfrenta la empresa. Con esta herramienta se pretende indagar en factores internos y
externo que puedan afectar la empresa ya sea negativa o positivamente. La Figura 18 muestra el

analisis FODA para la empresa Soluciones Valverde RRMM S.A.
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Figura 18: Anélisis FODA empresa Soluciones Valverde RRMM S.A.

FORTALEZAS  OPORTUNIDADES
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disconformidades de parte de los clientes. imposibilita el aumento de personal.

D A

Nota: Esteban Vargas Salazar.

De acuerdo con la Figura 18, las principales fortalezas que presenta la empresa es el alto
conocimiento del mercado de los productos que ofrecen, lo cual permite que los clientes sean
asesorados en la compra de los productos y especificaciones que se adecuen a las necesidades que
presenten. Ademas, la intervencién del duefio de la empresa para negociar directamente con los

clientes permite dar una sensacion de seguridad a los clientes al momento de realizar sus compras.

Para las oportunidades, se logra evidenciar el crecimiento que ha tenido la empresa en los Gltimos
afios, lo cual ha permitido cambiar el enfoque de venta de productos de ferreteria a venta de

productos del mercado de Salud Ocupacional. Asimismo, la empresa ha logrado consolidar una
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lista de clientes fijos, asi como el aumento de la cantidad de clientes mensualmente, esto ha sido

directamente expresado por el duefio de la empresa, aunque no hay documentacion que le respalde.

Por su parte, dentro de las debilidades se encuentra la falta de un Sistema de Gestidn de Calidad,
lo cual hace que dentro de la empresa no se tenga la documentacion necesaria de procesos, no se
tenga registro de la satisfaccion de los clientes. Del mismo modo, al no tener un SGC no se tiene
el enfoque de mejora continua, la calidad total y el servicio al cliente como puntos principales

dentro de la empresa.

Finalmente, las amenaza que presenta la empresa es la existencia de grandes empresas dentro del
mismo mercado, las cuales ya se encuentran consolidades y abarcan una gran cantidad de clientes
interesados por el mismo tipo de productos que ofrece Soluciones Valverde RRMM S.A. Ademas,
al existir grandes empresas en el mercado, hay una alta competitividad en los precios de los

productos, dificultando a qué la empresa se posicione lider en el mercado.
Diagrama de Ishikawa

En la Figura 19 se muestra el diagrama de Ishikawa, que se utiliza para determinar las principales

causas de que la empresa no cuente con un SGC

Figura 19: Diagrama de Ishikawa para la empresa Soluciones Valverde RRMM S.A.

m S

Lugar de frabajo ruidoso Falta de un Sistema
de Gestion de la
Calidad

El equipo es viejo

Personal con muchas
funciones a cargo

No hay suficiente cantidad
de equipo

Nota: Esteban Vargas Salazar.

Para el caso de la empresa, se tiene que la principal causa de no contar con un SGC es en el método,
ya que la empresa no cuenta con ningun tipo de documentacion y debido a esto no se conocen con

claridad los procesos dentro de la empresa. Lo cual produce que no exista una estandarizacion en
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los mismo. Ademas, aunado a esto se muestra la de espacio fisico para que los productos sean
ordenados e inventariados de la mejor manera posible, haciendo que en ocasiones la empresa

desconozca el material o producto con el que se cuenta.

Asimismo, otra causa de peso es la falta de personal, como anteriormente se mencioné Soluciones
Valverde RRMM S.A es una microempresa y actualmente la realizacion de los procesos de
cotizacion, ventay entrega recaen sobre una misma persona, la cual es la Gnica trabajadora a tiempo
completo dentro de la empresa. Esto imposibilita que se puedan realizar otras funciones como el

inventario, ordenamiento de bodega y documentacién.
Encuesta de Servicio al Cliente

Para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Soluciones Valverde RRMM
S.A, se procedio a realizar una encuesta. Una de las dificultades que se encontraron para al
momento de realizar la encuesta es que la empresa no cuenta con registro de los clientes a los cuales
les brinda servicio, por lo que, al consultarle al duefio de la empresa, este coment6 que cuenta con

aproximadamente 12 clientes que realizan compras continuas por lo cual si tiene registro de estos.

Es asi como, se decidié realizar la encuesta a estos clientes. La encuesta se realiz6 del 10 al 18 de
agosto del 2024. La misma se realizd por medio de un formulario electronico y se envio por correo
a los clientes. De los 12 clientes, solamente 8 respondieron la encuesta, es decir, un 66,67%. La
encuesta contaba con 5 preguntas cerradas y una pregunta abierta. A continuacion, se detallan los

resultados obtenidos para cada una de las preguntas realizadas.
Pregunta 1: ;Como fue la atencion brindada por la empresa?

Figura 20: Respuestas pregunta 1, encuesta de satisfaccion del cliente



65

HBueno ™ Regular ®= Malo

Nota: Esteban Vargas Salazar.

La Figura 20, muestra que el 100% de los clientes regulares de la empresa se sienten satisfechos
con la atencién brindada al realizar compra de productos.

Pregunta 2: ;Como fue la entrega del producto por la empresa?

Figura 21:Respuestas pregunta 2, encuesta de satisfaccion del cliente

Regular
12,5%

Bueno
87,5%

B Bueno M Regular B Malo

Nota: Esteban Vargas Salazar.
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La Figura 21, muestra que un 87,5% de los clientes consideran que la entrega del producto por

parte de la empresa fue buena, en contraste un 12,5% de los clientes consideran que fue regular.
Pregunta 3: La variedad de productos le parecio...

La Figura 22, muestra que el 87,5% de los clientes encuentra que la variedad de productos ofrecida
por la empresa es buena. Por su lado, el 12,5% de los encuestados consideran que la variedad de
productos es regular. Este es un indicador importante para la empresa, ya que la misma se encuentra
en una expansion de mercado, por lo que este seria un punto importante para investigar e identificar

que productos nuevos podrian ofrecer y asi aumentar la variedad.

Figura 22:Respuestas pregunta 3, encuesta de satisfaccion del cliente

Bueno
87,5%

B Bueno M Regular B Malo

Nota: Esteban Vargas Salazar.
Pregunta 4: El tiempo de espera (solicitud-entrega), le parecio. ..

Figura 23:Respuestas pregunta 4, encuesta de satisfaccion del cliente
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HBueno ®Regular ™ Malo

Nota: Esteban Vargas Salazar.

De acuerdo con la Figura 23, el 75% de los clientes que respondieron la encuesta consideran que
el tiempo de entrega de los productos fue adecuado, sin embargo, el 25% de los clientes considera

que fue regular.
Pregunta 5: ¢El producto cumpli6 con las expectativas?

Figura 24: Respuestas pregunta 5, encuesta de satisfaccion del cliente

HBueno ®Regular = Malo

Nota: Esteban Vargas Salazar.
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Finalmente, como se puede observar en la Figura 24, el 100% de los clientes considera que el
producto cumpli6é con las expectativas. La cual es un buen indicador de que los productos que

vende la empresa son de calidad y cumplen con los requerimientos de los clientes.
Procesos Actuales

Es importante conocer los procesos actuales que desarrolla la empresa antes de evaluar el
cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015. Para esto se realizaron diferentes reuniones con el
duefio de la empresa con el fin de indagar sobre los procesos actuales y documentacion existente.
También se conversd con las dos personas colaboradoras de la empresa para recopilar la
informacion. Dentro de los hallazgos, se identifica que la empresa no posee ningun tipo de
documentacion relacionada con los procesos que se realizan. Por lo tanto, no contar con esta
documentacion dificulta la trazabilidad de las operaciones al no poder medir el rendimiento de cada
uno de los procesos, esto impide identificar qué aspectos se deben evaluar con indicadores y no

tener la informacion necesaria para la toma de decisiones

Ademas, se identificO que la empresa cuenta con aproximadamente 10 clientes fijos, quienes
realizan compras de productos continuamente. Sin embargo, debido a la falta de documentacion y
seguimiento por parte de la empresa, se desconoce cada cuanto tiempo se realizan las compras por
parte de estos clientes. A pesar de que la empresa se encuentra en crecimiento y tiene como objetivo
enfocarse completamente en la venta de productos del mercado de Salud Ocupacional, la empresa
no cuenta con documentacion sobre la captacion de nuevos clientes, por lo que se desconoce
cuantos clientes mensuales en promedio registra la empresa. De igual manera, como se menciond

antes, la empresa no realiza una trazabilidad de los clientes nuevos

Por otra parte, al consultar con el duefio de la empresa sobre la existencia de algin canal o medio
oficial para recibir quejas de los clientes, el mismo manifestd que no existia y que hasta el momento
no se ha recibido ninguna queja. De esta manera, se determina que la empresa no cuenta con un
sistema que permita recibir las no conformidades por parte de los clientes. Al no contar con este
tipo de mecanismos la empresa no tiene manera de controlar la calidad de los servicios brindados
ni como comprobar si se cumplen con las expectativas del cliente o si hay algin aspecto por

mejorar, por lo que la empresa no puede establecer una cultura de mejora continua.

Asimismo, como se menciond anteriormente, la empresa no cuenta con ninguna documentacion de

procesos, sin embargo, en las conversaciones con el duefio y las dos colaboradoras de la empresa
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se pudieron identificar dos procesos principales: el proceso de cotizacion y el proceso de venta y
de entrega de producto. Con el fin de entender mejor los procesos identificados, se explicara el

objetivo, la persona responsable y el flujo de proceso para cada uno de ellos.
Proceso de cotizacion

El objetivo del proceso de cotizacién es efectuar la cotizacion de los productos requeridos por los
clientes, siempre y cuando se encuentre disponible en el inventario de la empresa, con el fin de
satisfacer sus necesidades considerando la descripcion y precio del producto, la cantidad de

producto, la fecha de entrega y método de pago.

La persona responsable del proceso de cotizacion es Carol Araya, ella se encarga de esta funcion,
sin embargo, no ha recibido ningun tipo de capacitacion para realizar el proceso, por lo que se
efectla a partir del conocimiento previo de la trabajadora. Con respecto a la verificacion de
resultado no se tienen ninguno para este proceso, ya que no se realiza la trazabilidad y

documentacién de este.

En cuanto al proceso de cotizacion, este inicia cuando los clientes solicitan una cotizacion por
medio de Ilamada telefonica o via WhatsApp. Una vez que se recibe la solicitud, la colaboradora
encargada del proceso verifica que haya existencia de los productos para poder realizar la factura
proforma. Seguidamente se realiza la cotizacion de los productos solicitados por medio de una
plantilla de Excel con la que cuenta la empresa en donde se especifica el producto que sera brindado
junto con sus especificaciones e informacion de garantias. Finalmente se envia la cotizacion al

cliente y ese queda en espera de la solicitud de compra.

En la Figura 25 se muestra el diagrama de flujo del proceso de la empresa Soluciones Valverde
RRMM S.A.

Figura 25: Diagrama de flujo Proceso de Cotizacion
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Nota: Esteban Vargas Salazar
Proceso de venta y entrega

El objetivo de este proceso es realizar la venta y entrega del producto solicitado una vez que ha
sido confirmada la cotizacion por parte de los clientes. La persona responsable del proceso es Carol
Araya, quién se encarga de realizar la factura, recibir el pago, alistar el producto y coordinar la
entrega. De igual manera, para este proceso no se tiene una verificacion de resultados por parte de

la empresa.
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El proceso inicia al recibir la confirmacién de la cotizacion, por lo que se procede a realizar la
factura de la orden de compra y coordinar el pago con el cliente. Una vez realizado el pago, se
procede a alistar los productos solicitados para el despacho. Cuando el producto esta listo se
coordina la entrega, la cual se hace por medio de la plataforma Uber o DIDI segln convenga el
precio, siempre se opta por la opcion mas barata. Finalmente, el pedido sigue por medio de la

aplicacién de entrega seleccionada hasta que es entregada al cliente.
La Figura 26 muestra el diagrama de flujo para el proceso de venta y entrega de productos.

Figura 26: Diagrama de flujo del Proceso de venta y entrega

Se factura segun Se confirma que ;
Confirmacién de la lo solicitado en el cliente recibio Fin
factura proforma. la orden de el producto
compra

Inicio

Se monitorea la
. entrega del
Se recibe el pago producto por

de la orden de medio de la

compra aplicacion de
transporte

seleccionada

Se cordina la
entrega por
medio de Uber o
DIDI
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Nota: Esteban Vargas Salazar

Proceso de logistica

La empresa cuenta no cuenta con sistema de inventarios, ya que actualmente solo maneja en bodega
un Unico tipo de producto: zapatos de seguridad con punta de acero. Este inventario esta destinado
a atender a los clientes que realizan compras fijas de manera mensual. En estos casos, se mantiene
un stock suficiente para cubrir la demanda recurrente y garantizar la disponibilidad inmediata de

estos productos.

Sin embargo, cuando los clientes requieren otros tipos de productos, el proceso difiere
significativamente. En estas situaciones, la empresa primero cotiza los productos solicitados con

varias empresas proveedoras. La eleccion del proveedor se basa en las condiciones més ventajosas,
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que pueden incluir factores como el precio, la calidad del producto, los plazos de entrega y las
condiciones de pago. Es importante destacar que todas las compras se realizan de proveedores
locales, excluyendo las importaciones. Esta estrategia puede tener como objetivo simplificar la

logistica, reducir los tiempos de entrega y fomentar relaciones comerciales locales.
Proceso Contable

La gestion contable de la empresa es manejada principalmente por la esposa del duefio. Sus
responsabilidades incluyen la administracion de pagos de facturas, salarios de empleados y otros
gastos operativos. Esta centralizacion de tareas en una sola persona puede indicar una estructura
administrativa sencilla y una confianza elevada en sus capacidades y en la confidencialidad de la

informacion financiera.

Adicionalmente, el duefio de la empresa menciona que una vez al mes se contrata a una asistente
contable especifica para que gestione y mantenga el control de los asuntos contables y legales. Esta
practica sugiere que las actividades legales no son constantes, pero requieren de un seguimiento

regular para asegurar el cumplimiento normativo y la actualizacion de documentos legales.
Evaluacion de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015

Para esta seccion, se realiz6 una lista de chequeo junto con el personal de la empresa para
determinar el porcentaje de cumplimiento de los capitulos 4 al 10 la Norma 1SO 9001:2015. A

continuacion, se procedera al analisis de cumplimiento por capitulos.
Anélisis de cumplimiento Capitulo 4 de la Norma I1SO 9001:2015

Como se muestra en la Figura 27, hay un cumplimiento del 27% de los requerimientos del Capitulo
4. Se identifica que los requisitos que no se cumplen estan relacionados con la documentacion de
procesos Y la no existencia de procedimientos. EI cumplimiento del 27% del capitulo 4 de la norma
ISO 9001:2015 evidencia la necesidad de un enfoque méas estructurado y detallado para
comprender y gestionar el contexto organizacional. El bajo cumplimiento del capitulo 4 puede
tener varios efectos negativos en la organizacion. Sin una comprension clara del contexto, la
empresa puede no estar alineando sus estrategias y objetivos con las realidades del mercado y las
expectativas de las partes interesadas. Esto puede resultar en decisiones estratégicas mal
informadas, que afectan la eficiencia operativa y la capacidad de la empresa para cumplir con las

expectativas de los clientes.
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Figura 27: Gréfico de cumplimiento Capitulo 4 de la Norma 1SO 9001:2015

No cumple

73%

H Cumple ® No cumple

Nota: Esteban Vargas Salazar
Analisis de cumplimiento Capitulo 5 de la Norma I1SO 9001:2015

El capitulo 5 de lanorma ISO 9001:2015, titulado Liderazgo, es esencial para el éxito de un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC). Este capitulo establece los requisitos relacionados con la
responsabilidad de la alta direccion, el compromiso con el SGC y la definicién de roles,
responsabilidades y autoridades dentro de la organizacion. Para este capitulo, la lista de

verificacion se complet6 directamente con el duefio de la empresa.

Analizando el porcentaje de cumplimiento para los requisitos del Capitulo 5, se observa que,
contrario al Capitulo 4, hay un mayor porcentaje de cumplimiento por parte de la empresa, siendo
de un 74%, lo que denota que, en cuanto a temas de liderazgo, la gerencia tiene politicas
establecidas que van en funcion de este, asi como | un compromiso notable hacia la gestion de la

calidad.

Figura 28:Gréfico de cumplimiento Capitulo 5 de la Norma I1SO 9001:2015
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Nota: Esteban Vargas Salazar
Analisis de cumplimiento Capitulo 6 de la Norma ISO 9001:2015

Para esta seccion se analizé el cumplimiento del Capitulo 6, relacionado con la planificacion del
SGC, en la Figura 29 se muestran los resultados obtenidos.

La empresa Soluciones Valverde RRMM S.A actualmente no posee un SGC, por lo que es de
esperar que, para este capitulo, el cual esta enfocado en el planeamiento del SGC, la empresa tenga
un 0% de cumplimiento. Este es uno de los principales hallazgos dentro de esta investigacion,
puesto que a partir de esta lista de verificacion se van a montar las bases y objetivos para la

propuesta del manual de SGC.

El no cumplimiento de los requisitos del capitulo 6 puede tener varios impactos negativos en la
empresa. Sin una planificacion adecuada, la empresa puede enfrentar dificultades para alinear sus
objetivos estratégicos y operativos con las expectativas del mercado y de las partes interesadas.
Esto puede resultar en decisiones estratégicas mal informadas y en una falta de direccion clara para
la organizacién. Ademas, la falta de identificacion y gestion de riesgos y oportunidades puede dejar
a la empresa vulnerable a problemas inesperados y a la pérdida de oportunidades importantes. Esto
puede llevar a una disminucion en la eficiencia operativa, una menor calidad de los productos o
servicios, y una disminucion en la satisfaccion del cliente. La incapacidad para planificar

adecuadamente también puede afectar la moral de los empleados, ya que pueden sentirse
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desmotivados y frustrados al trabajar en un entorno sin objetivos claros y sin una visidn estratégica
definida.

Figura 29: Grafico de cumplimiento Capitulo 6 de la Norma 1SO 9001:2015
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Nota: Esteban Vargas Salazar
Analisis de cumplimiento Capitulo 7 de la Norma I1SO 9001:2015

Este capitulo se enfoca en a la realizaciéon del SGC, revelando que, a pesar de no contar con un
SGC, la empresa cumple con ciertos requisitos relacionados a esto. A pesar de no contar un SGC,
en esta seccion, el porcentaje de cumplimiento es 47% tal como lo muestra la Figura 30. Esto indica
que la empresa implementa ciertas politicas de calidad, en especial enfocadas a la calidad del

producto ofrecido.

Figura 30: Gréfico de cumplimiento Capitulo 7 de la Norma 1SO 9001:2015



76

No cumple
53%

H Cumple = No cumple

Nota: Esteban Vargas Salazar
Analisis de cumplimiento Capitulo 8 de la Norma I1SO 9001:2015

El capitulo 8 de la norma 1SO 9001:2015, titulado "Operacion”, es esencial para la implementacion
eficaz del Sistema de Gestién de Calidad. Este capitulo abarca los requisitos para la planificacién
y control operacional, los procesos relacionados con los productos y servicios, el control de las no

conformidades y la gestién de la cadena de suministro.

La Figura 31 muestra que, en esta seccion, se muestra un alto cumplimiento de los requisitos del
Capitulo 8. Siendo este un 73%, cabe resaltar que una de las debilidades de la empresa, mostradas
gracias al chequeo es la falta de seguimiento de la satisfaccion de los clientes, ya que la empresa

no contempla un mecanismo para la captacion de quejas o comentarios por parte de los clientes.

Figura 31: Grafico de cumplimiento Capitulo 8 de la Norma 1SO 9001:2015
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Nota: Esteban Vargas Salazar
Analisis de cumplimiento Capitulo 9 de la Norma I1SO 9001:2015

Este Capitulo se enfoca en la evaluacion del desempefio. Como muestra la Figura 32 es de apenas
un 5% lo cual sugiere deficiencias significativas en el monitoreo, medicion, analisis y evaluacion
del desempefio del SGC. Este bajo cumplimiento puede deberse a una variedad de factores, entre
los cuales destacan la falta de recursos, procesos mal definidos, una cultura organizacional que no

valora la evaluacion del desempefio, y el uso de herramientas inadecuadas.
Figura 32: Gréfico de cumplimiento Capitulo 9 de la Norma 1SO 9001:2015

Cumple
5%

No cumple
95%

B Cumple ® No cumple
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Nota: Esteban Vargas Salazar
Anélisis de cumplimiento Capitulo 10 de la Norma 1SO 9001:2015

El capitulo 10 de la norma ISO 9001:2015 se centra en la mejora continua, un componente vital
para cualquier sistema de gestion de calidad que aspire a mantenerse competitivo y eficiente. La
Figura 33 cumple con solo el 36% de los requisitos establecidos en el capitulo 10 de la norma ISO
9001:2015. Este bajo nivel de cumplimiento sugiere que los mecanismos para identificar
oportunidades de mejora, implementar acciones correctivas y preventivas, y revisar la eficacia de

estas acciones estan subdesarrollados o subutilizados.

La falta de cumplimiento demuestra que a la empresa le falta de un enfoque sistematico para la
mejora puede resultar en una repeticion de errores y problemas recurrentes. Sin mecanismos
adecuados para identificar y corregir deficiencias, la empresa podria estar destinando recursos
valiosos a resolver problemas que podrian haberse prevenido. Esto no solo reduce la eficiencia

operativa, sino que también incrementa los costos operativos.

Figura 33: Grafico de cumplimiento Capitulo 10 de la Norma I1SO 9001:2015

No cumple

64%

H Cumple = No cumple

Nota: Esteban Vargas Salazar

Ahora bien, como resumen se muestra la Figura 34, donde se observa que los capitulos 5y 8 son
los que poseen mayor porcentaje de cumplimiento, estos capitulos corresponden al capitulo de

liderazgo y. medicion andlisis y mejora. Por lo que se puede concluir que la organizacion ha puesto
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un fuerte énfasis en la implementacién de practicas efectivas de liderazgo y en establecer ciertos
procesos para medir, analizar y mejorar continuamente sus operaciones. Esta tendencia es positiva
ya que un liderazgo fuerte y una cultura de mejora continua son fundamentales para el éxito

sostenible de la organizacion

Por otra parte, el Capitulo 6 es el que menor porcentaje de cumplimiento muestra, siendo este de
0%, lo cual esperable por ser el capitulo dedicado a la planeacion del SGC y la empresa actualmente
no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad. Asimismo, es importante notar que el Capitulo 9
relacionado con la evaluacion del desempefio tiene apenas un 5% de cumplimiento, quedando
demostrado que la empresa no tiene herramientas ni procesos para medir el desempefio del personal

y la organizacion.

Figura 34: Gréfica resumen de cumplimiento y no cumplimiento por capitulos de la Norma
1SO 9001:2015

ILlabld

Capitulo4 Capitulo5 Capitulo6 Capitulo7 Capitulo8 Capitulo9 Capitulo
10

100
90
80
7
6
5
4
3
2
1

SO O O O o o o o

H Cumple = No cumple

Nota: Esteban Vargas Salazar



80

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se abarcaran las conclusiones obtenidas por medio del analisis de la situacion de

la empresa Soluciones Valverde RRMM S.A. Asimismo, se brindardn recomendaciones para

mejorar o corregir las deficiencias halladas dentro de la empresa que dificultan el cumplimiento de
la norma 1SO 9001:2015.

Conclusiones

A partir del analisis realizado de la situacion actual de la empresa, se presentan las siguientes

conclusiones:

De acuerdo con el analisis FODA, el liderazgo y conocimiento por parte del duefio de la
empresa son pilares fundamentales para el crecimiento de esta, esta fortaleza y oportunidad
se deben tomar en cuenta para que la empresa pueda incursionar en mercados mas grandes.
Sin embargo, es importante tomar en cuenta que una de las principales debilidades de la
empresa es la falta de personal, por lo que, es importante abordar este punto primero para
brindar un servicio y atencién de calidad a nuevos clientes.

Al analizar los procesos que se realizan en la empresa, se reconoce que a pesar de ser pocos,
hay una falta de estandarizacion en los mismos. Los procesos analizados no cuentan con
indicadores ni fichas de procesos que permitan documentar y dar seguimiento para asi poder
evaluarlos. Por esta razon, se concluye que es necesario implementar la documentacion
necesaria para cada proceso, para asi tener herramientas claras para dar seguimiento y atacar
las no conformidades generadas.

A partir del analisis de la encuesta de satisfaccion del cliente, se denota que la mayoria de
los clientes se encuentran conformes con la atencion brindada y la calidad del producto. Sin
embargo, se puede concluir que la hay una falencia en la calidad con respecto a la forma de
entrega del producto y los tiempos de entrega. Esta debilidad se puede rastrear a partir del
proceso de venta y entrega, el cual puede mejorarse para elevar los rangos de satisfaccion
del cliente.

Con respecto al cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, se concluye que la empresa
presenta puntos criticos de no cumplimiento, cémo lo son el Capitulo 6, donde el
cumplimiento es de 0%, esto debido a la ausencia de un SGC. Asimismo, el Capitulo,

asociado a los requerimientos del SGC presenta un cumplimiento de 27,27%, lo cual denota
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que la principal falencia es la falta de un SGC. Es importante destacar que, parte del bajo
cumplimiento en estos capitulos de la norma se deben a la falta de documentacion, registros,

instructivos y politicas, asi como la falta de seguimiento del nivel de satisfaccion del cliente.

Por su parte, el Capitulo 5, asociado al liderazgo es que el mayor cumplimiento presenta
con un 73,91%. Esto denota las altas capacidades de liderazgo por parte del alto rango, lo
cual concuerda con el analisis FODA que muestra este punto como una de las fortalezas de

la empresa.

e Conrespecto al SGC, se evidencia que la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL carece
de un Sistema de Gestién de Calidad formal y documentados, lo cual ha generados
inconsistencias en la calidad de los servicios que se brindan, tal como lo demuestra la
encuesta de satisfaccion del cliente. La falta de estandarizacién en los procesos, asi como
la falta de personal dificulta la trazabilidad de la informacion y la eficacia de la empresa.
De esta manera se concluye que es esencial para la empresa establecer un SGC conforme a
la norma ISO 9001:2015 que permita mejorar la calidad del servicio, asegurar la
satisfaccion del cliente y fortalecer la posicién de la empresa en el mercado.

e Dentro de la empresa hay una ausencia de un sistema efectivo para conocer la opinién de
los clientes, asi como la ausencia total documentacion, lo cual ha producido una gestién
ineficaz de la calidad. Esto pone en riesgo la capacidad de la empresa para cumplir con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015 y satisfacer las expectativas de los clientes de una
manera consistente.

e Para la empresa Soluciones Valverdke RRMM SRL implementar un SGC basado en la
norma ISO 9001:2015 podria tener un impacto positivo significativo, mejorando la
eficiencia y eficacia en los procesos, de manera que se fortaleceria la competitividad de la
empresa en el mercado. Asimismo, un SGC permitiria un mayor control de la calidad de
los productos y servicios. Esto fomentaria una cultura de mejora continua y de calidad los

cual es fundamental para el crecimiento sostenible de la empresa.
Recomendaciones

A continuacion, se presentan una serie de recomendaciones creadas a partir del analisis de la

situacion de la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL.:
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e Se recomienda desarrollar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015. Este sistema debera incluir politicas de calidad claras, un manual
de calidad, documentacion de todos los procesos y procedimientos. Asimismo, se
recomienda la realizacion de auditorias internas periddicas con el fin de comprobar el
cumplimiento de los establecido por el SGC. La implementacion del SGC permitira la
estandarizacién de procesos, asi como la mejorar continua y el cumplimento de las
expectativas de los clientes y los estandares del mercado.

e Se recomienda la capacitacion del personal con respecto al SGC. Esto con el fin de que se
conozcan los principios, objetivos y procedimientos del SGC, para asi asegurar que el
personal conoce la importancia de cumplir con los estandares de calidad. Es importante
enfocarse en fomentar una cultura de calidad en la empresa por medio de la comunicacion
interna constante y la participacion activa del personal con el finde cumplir con los
objetivos de calidad.

e Se recomienda que la empresa implemente herramientas de control y medicion para asi
garantizar el cumplimiento del SGC. Estas herramientas permitiran identificar areas de
mejoras y la toma de decisiones basadas en datos. Algunas de las herramientas a usar
pueden ser auditorias internas, hojas de verificacion, cuadros de revision de objetivos de
calidad y andlisis de causa raiz, las cuales sirven para evaluar el desempefio de los procesos
y asi asegurarse que se estan cumpliendo los objetivos de calidad establecidos por el SGC.

e Se recomienda mejorar la gestion de los procesos de venta y entrega, de manera que se
permita una trazabilidad precisa y eficiente de los productos, reduciendo asi los tiempos de
entrega y el riesgo de pérdidas o entregas erroneas. Ademas, se recomienda establecer un
flujo claro y estandarizado para la verificacion de ventas y la entrega de productos. Esto
significa incluir la revision y mejora de los procedimientos ya existentes y la incorporacion
de controles adicionales con el fin de garantizar la satisfaccion de los clientes y la

conformidad con el producto.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

En este capitulo se desarrollara la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa
Soluciones Valverde RRMM S.A, el cual se fundamenta en la norma I1SO 9001:2015, para ello se
disefia un manual de calidad, el cual es una herramienta que ayudara a los lideres de la empresa a
realizar las acciones necesarias para que la empresa se rija correctamente con los lineamientos de
la norma. Por su parte, la propuesta se desarrolla en siete secciones las cuales ya estan determinadas
por la norma ISO 9001:2015 y son necesarias para la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

La metodologia para desarrollar la propuesta se fundamentard en la creacion de diversas
herramientas esenciales para establecer los fundamentos requeridos por la empresa. Esto permitira
alinear los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015 con las actividades actualmente en
curso. Asimismo, se realizara un andlisis de los costos asociados a la etapa de disefio del sistema
de gestion. Finalmente, se presentara un plan de accién detallado, que incluird actividades concretas

y un cronograma de implementacion en conjunto con los responsables del proyecto.
Propuesta

Dado el proposito y el alcance de esta investigacion, la propuesta se centrara en definir los
principios fundamentales que son necesarios para la norma 1SO 9001:2015, por lo que se realizara
el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad. Sin embargo, los aspectos de implementacion y

certificacion no se incluiran dentro del alcance de este trabajo.

De acuerdo con lanorma ISO 9001:2015, el disefio del Sistema de Gestion de Calidad debe constar
de las siguientes secciones: contexto de la Organizacion, Liderazgo y compromiso, Planificacion,

Apoyo, Operacion, Evaluacion del desempefio y Mejora.
Contexto de la Organizacion

De acuerdo con la norma ISO 9001:2015, las organizaciones deben determinar toda situacion
externa e interna que se relacionen o afecten la calidad, de manera que deben estar relacionadas
con el proposito y la direccion estratégica de la misma. Asimismo, deben evidenciar el seguimiento

de estas situaciones y realizar la documentacién respectiva.

Una herramienta ampliamente utilizada para reconocer cuestiones internas y externas que atafien a

una empresa es la Matriz FODA, la cual muestra las fortalezas, debilidades, oportunidades y
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amenazas a la que se enfrenta la empresa, por su practicidad es atil para implementar en sesiones
de trabajo multidisciplinario. De esta manera, la propuesta pretende crear un documento que sirva

como guia a la gerencia para realizar este tipo de analisis.

Un aspecto crucial de abordar para cumplir con la norma ISO 9001:2015 es la supervisién continua
de los procesos para garantizar su mejora y revision constante. Es esencial aplicar los criterios
necesarios a estos procesos para asegurar su eficacia operacional. Por ello, cada proceso
relacionado debe incluir indicadores de desempefio, cominmente conocidos como KPI. Estos
indicadores se detallan en las fichas de cada proceso y estan disefiados para medir, analizar y
optimizar los procesos. Estos indicadores deben seguir una secuencia estructurada como se muestra

continuacion

e Definicion del indicador.

e Responsable del indicador.

e Establecer la formula.

e Definicion de las variables de la formula.

e Rangos de indicador (verde, amarillo, rojo)
= Rango verde: Expresa que el estado es de muy bueno a excelente.
= Rango amarillo: Expresa que el estado es de prevencion o alerta.

= Rango rojo: Expresa que el estado es deficiente.

Reporte del desempefio (Definir periodo de revision).

Asimismo, la empresa debe establecer criterios de gestidn para los procesos, tomando en cuenta
las actividades, criterios de control, indicadores de desempefio. Para esto la empresa puede realizar
evaluaciones periddicas donde se puedan identificar los procesos. Esto podria implementarse
mediante el uso de fichas de procesos, la cual ayudaré a identificar las actividades desarrolladas en
los diferentes procesos. La Figura 35 muestra un disefio de una ficha de procesos que se puede

implementar en la empresa:



Figura 35: Ficha de procesos

Ficha de procesos
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Nombre del proceso:

RespnnsabLe:l

Objetivo del proceso:

Version: Fecha:l F'roceso:l I C[’:dig{):]
Descripcion del proceso:
Proceso:
Provedor Proceso Cliente
S {Supplier) Entrada (Input) (Process) Salida (Outpurt) (Costumer)
|
p
(0]
C

Responsables del proceso:

Proceso:

Responsable/ rol

ID Actividad |Actividad

Colaborador1

Colaborador?2

Actividad 1:

Actividad2:

Actividad4:

1
2
3|Actividad 3:
4
5

Actividad 5:

Indice de desempeno:

Cumplimiento

100% Alto

80%-99% Medio

Nota: Esteban Vargas Salazar

Por otra parte, es necesario que la empresa comprenda las necesidades y expectativas de las partes

interesadas, en este sentido es necesario para la empresa desarrollar un esquema de requisitos para

la aceptacion en cada uno de los procesos.
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También es necesario definir cual sera el alcance de Sistema de Gestion de Calidad para la empresa,
ya que como se menciond anteriormente la empresa debe tomar en cuenta los factores internos y

externos que puedan incidir en los procesos dentro de la empresa.

Por ultimo, para evaluar los indicadores de desempefio, la empresa puede implementar el uso de

una matriz de desempefio con los rubros mas importantes para organizacion

Cabe destacar que, para cumplir con un Sistema de Gestion de la Calidad acorde con la norma, la
misma establece que debe existir una correcta documentacion de los procesos y procedimientos
dentro de laempresa, por lo que todo lo antes propuesto debe estar debidamente documentado para

cumplir con el SGC.
Liderazgo

La gerencia de la empresa desempefia un papel crucial en la organizacion, siendo fundamental tanto
para el crecimiento y funcionamiento de la empresa como para la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad. Su compromiso y liderazgo son vitales para el éxito del sistemay para asegurar
que los colaboradores cumplan con las funciones establecidas, con el objetivo de satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. En el Manual del Sistema de Gestion de Calidad se
abordan las diferentes acciones que debe seguir la gerencia de la empresa para abordar las
diferentes responsabilidades. De esta manera, se presentan las responsabilidades que debe asumir

la gerencia de la empresa para cumplir con lo establecido en la norma:

e Establecer una politica de calidad enfocada en el cliente y su satisfaccion, elemento
indispensable para cumplir con la norma ISO 9001:2015. Esta politica debe ser creada en
colaboracion con las partes interesadas de la organizacion y comunicada a través de
reuniones gerenciales, boletines informativos y documentacion fisica visible para

colaboradores y clientes.

e Revisary actualizar la politica y los objetivos de calidad segun los periodos establecidos en
el manual de calidad, asegurando que se alineen con los requisitos de la norma y las

expectativas del cliente.

e Promover un enfoque basado en procesos y en el pensamiento de riesgos dentro de toda la
organizacion, asegurando que se identifiquen y gestionen adecuadamente los riesgos y

oportunidades.
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e Asegurar la disponibilidad de recursos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad y
presupuestarlos adecuadamente en cada periodo, garantizando que los procesos cuenten

con el soporte adecuado.

e Comunicar la importancia del Sistema de Gestion de Calidad y fomentar una cultura de

mejora continua como un aspecto clave para el crecimiento organizacional.

e Demostrar liderazgo y compromiso hacia el cliente, comprendiendo y atendiendo sus
requisitos a través de encuestas de satisfaccion y boletines informativos para evaluar su

conformidad e identificar oportunidades de mejora.

Para alcanzar estos objetivos, se recomienda que la gerencia reciba capacitacion sobre la norma
1ISO 9001:2015. Ademas, se debe aprovechar los recursos de comunicacién masiva, como boletines
semanales, para informar a todos los colaboradores sobre los objetivos y la estrategia de la
organizacion. La gerencia debe asegurar que las responsabilidades y autoridades estén claramente
definidas para estandarizar procesos y garantizar resultados esperados. Finalmente, la gerencia
debe participar activamente en las revisiones de la direccidn y de riesgos, esto asegura un enfoque

integral y comprometido con el cliente y el Sistema de Gestion de Calidad.
Planificacion

En la planificacion de una organizacién, es crucial abordar los riesgos. Se propone utilizar una
matriz de riesgos para evaluar los posibles peligros a los que los procesos pueden estar expuestos,
complementada con una ficha de procesos. Estos riesgos deben ser analizados para desarrollar
planes de accion correctivos o preventivos segun sea necesario. La Figura 36 muestra la propuesta

para analizar los riesgos, ademas de los criterios de evaluacion del riesgo.

Inicialmente, se sugiere que el responsable del proceso se retina con la gerencia y el comité de
calidad para crear una lista de riesgos que deben ser monitoreados. Ademas, a medida que el
proceso se desarrolle, pueden surgir nuevos riesgos no identificados inicialmente, los cuales deben
afiadirse a la matriz. Los riesgos pueden evolucionar o desaparecer con los cambios en el contexto
del proceso. La gestion de riesgos permite anticipar situaciones, reconocer eventos que puedan
interferir en los objetivos del proceso y responder adecuadamente mediante controles que mitiguen

su impacto.



Figura 36: Matriz de Riesgos

Matriz de Riesgos

Riesgo Probablidad | Severidad v;il:;;:l pri":;;e
Criterios de Evaluacion del Riesgo
SEVERIDAD

Huy bojo Bajo

Muy alta 5 w0

Alra &4 a8

PROBABILIDAD Madia 3 4
Baja 2 4

Muy baja 1 2 3 4 5

Rigsgs ruy grave. Reguiste meddas preventivas urgentes. No se debe intiar &l proyecto
#in k aplicocin de medidas priventivas urgentes y Hn aootor sdlidomente o resgo.

varkabled de rego duronte el progecto.

Rigsge imporante. Meddas o b Se debe controlor fusrtemente las

Rigsge aprecioble. Estudion econdmicomente 8 &3 posible introdutis medidas preventivas
pora reducic 8l rivel de relgo. i no fuera posible, montener ks voriobles controlodas

Rigsga marginal. Se viglard aungue no requiene medidas preventivas de portida.

Nota: Esteban Vargas Salazar.
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Por otra parte, la empresa debe establecer los objetivos de calidad, esto ayuda a la empresa a definir

un trabajo ordenado y lo que se espera en la gestion de los colaboradores. La estrategia para definir

los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad se basa utilizar el enfoque S.M.A.R.T. La Figura

37 muestra las caracteristicas que deben cumplir los objetivos S.M.A.R.T. Con la implementacion
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de esta herramienta se busca crear objetivos concretos que ayuden a la empresa en la mejora

continua de sus procesos.

Figura 37 Objetivos SM.A.R.T:

S

M

A

R

T

ESPECIFICO

Establecer con
precision el motivo
del objetivo.
Establecer
objetivos concretos
que no dejen

MEDIBLE

Establecer
cuantitativamente
la meta de
objetivo a medir.

ALCANZABLE

Establecer
objetivos
alcanzables.
Establecer

RELEVANTE

Establecer
objetivos que sean
relevantes para la

empresa.

TIEMPO

Establecer un
plazo para cumplir
con los objetivos.

espacios a la
ambigledad.
Iniciar con un
verbo que siguiera
accién.

objetivos
realistas.

Nota: Esteban Vargas Salazar.
Apoyo

Para cumplir con este apartado de la norma, la empresa debe determinar los recursos necesarios
para el establecimiento del Sistema de Gestion de Calidad, tomando en cuenta el recurso humano,
la infraestructura y un ambiente laboral adecuado. En cuanto al recurso humano, se conoce aun no
esta dispuesta a aumentar la cantidad de personal, por lo que, en este sentido, se presenta el

organigrama en la Figura 1.

Con respecto a la infraestructura, la empresa dispone de las instalaciones necesarias para la
operacién de los procesos, contando con un area de oficina y bodega, sin embargo, se identificd
que no posee ningun sistema para la organizacion de los productos ni registro de estos. Por esta
razon se propone un sistema de organizacion para la bodega y asi poder llevar un inventario claro
de los productos con los que cuenta. La Figura 38 muestra la propuesta para la organizacion de la

bodega. En cuanto a cada paso propuesto se resalta que debe existir la debida documentacion.
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Figura 38: Sistema de Organizacion de Bodega

« Categorias: Se clasifican los productos en

Clasificacionde
los Productos

categorias especificas. como EPP (Equipo de
Proteccion Personal), primeros auxilios, higiene
industrial. etc

« Subcategorias: Dentro de cada categoria. se

agrupan los productos por subcategorias para
mayor precision. Por ejemplo. dentro de EPP:
cascos, guantes, gafas de proteccion, zapatos de
proteccion..

« Etiquetas: Uso etiguetas claras y legibles para

Etiquetadoy
Almacenamiento

identificar cada producto con informacion esencial
como el nombre, cédigo. y fecha de manufactura.

« Estanterias: Se asignan estantes especificos para

cada categoria y subcategoria, y se colocan las
etiquetas correspondientes en los estantes.

» Areas de Almacenamiento: Se designan dreas

Sistemade
Organizacion

BOdeg Sistemade
€ a inventarios

especificas para productos de alta rotacion (deben
estar mas accesibles) y productos de baja rotacién
(pueden almacenarse en areas menos accesibles).

« Registro Inicial: Realizar un conteoc inicial del

inventario y registralo en una hoja de calculo.

« Control de Entradas y Salidas: Llevar un registro de

todas las entradas y salidas de productos. Esto puede
hacerse mediante un libro de registro u hojas de
calculo.

« Revisiones Periédicas: Programar revisiones

periodicas del inventario (mensuales o trimestrales)
para verificar la precision del registro y ajustar
cualquier discrepancia.

+ Niveles Minimos y Maximos: Establecer niveles

Sistemade
Pedidosy
Reabastecimiento

minimos y maximos para cada producto. para
identificar cuando es necesario reabastecer.

+ Proveedores: Mantener una lista actualizada de

proveedores con sus respectivos productos y tiempos
de entrega.

+ Ordenes de Compra: Generar ordenes de compra

cuando el inventario de un producto alcanza el nivel
minimeo. Llevar un registro de todas las drdenes de
compra realizadas.

Nota: Esteban Vargas Salazar

Ademas, es necesario tener en cuenta normar de Seguridad y Mantenimiento dentro de la bodega,

por lo que se propone, tomar en cuenta los siguientes aspectos.

e Condiciones de Almacenamiento: Asegurarse de que las condiciones de almacenamiento

sean adecuadas (temperatura, humedad, iluminacion) para los diferentes tipos de productos.

e Seguridad: Implementar medidas de seguridad para proteger el inventario, como camaras

de vigilancia y controles de acceso.

e Mantenimiento Regular: Realizar mantenimiento regular de las instalaciones y equipos de

almacenamiento para evitar dafios a los productos.

Con respecto a garantizar un ambiente laboral adecuado para la operacion de procesos, se propone

realizar una encuesta de clima organizacional, con el fin de conocer las opiniones de las personas
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trabajadoras, acerca de la colaboracion, comunicacién, condiciones de trabajo y oportunidades de

crecimiento. Dentro de las acciones que se proponen para mejorar el ambiente laborar estan:

e Comunicacion Abierta y Transparente: Fomentar una cultura de comunicacion abierta
donde los empleados se sientan comodos compartiendo ideas y preocupaciones. Las
reuniones regulares y los canales de comunicacion claros pueden ayudar en este aspecto.
Para esto se proponen reuniones bisemanales con el equipo para discutir el progreso de la
empresa, compartir ideas y preocupaciones de las personas colaboradoras. Asi mismo,
realizar periédicamente encuentras sobre el clima laborar para conocer las opiniones de los
empleados.

e Reconocimiento y Recompensas: Reconocer y valorar el trabajo bien hecho. Esto puede ser
a través de premios o bonificaciones. Se propone que se realice un reconocimiento publico
sobre los logros del equipo en las reuniones de equipo. Asimismo, ofrecer algun tipo de
incentivo econdmico o reconocimiento de tiempo libre al momento de cumplir con las
metas propuestas en la empresa.

o Desarrollo Profesional: Ofrecer oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional que
permita que los empleados adquieran nuevas habilidades y crezcan dentro de la empresa.
Para esto, se propone que se realicen capitaciones internas y externas anualmente. También
realizar un plan para la implementacién de un programa de evaluacién anual basado en las
capacitaciones programadas.

e Ambiente Fisico Agradable: Brindar un espacio de trabajo comodo y acogedor. Esto
incluye buena iluminacion, muebles ergondmicos, y un ambiente limpio y ordenado.
Asimismo, contar con area de descanso adecuada y con un espacio para realizar las horas
de comida que cuente con el equipo necesario.

e Flexibilidad Laboral: Siempre que sea posible, ofrecer opciones de trabajo flexible, como
horarios adaptables o teletrabajo. Para esto es importante conocer las necesidades de los
empleados, con el fin de que se pueda conversar 0 negociar ajustes de horarios dentro de
ciertos limites. Por otra parte, se puede ofrecer en caso de que el puesto lo permita, realizar
teletrabajo uno o dos dias a la semana.

e Bienestar Emocional y Salud Mental: Proporcionar recursos y apoyo para la salud mental
y el bienestar emocional. Esto puede incluir acceso a asesoramiento, programas de

bienestar, o simplemente promover una cultura de cuidado y respeto. Para esto, se propone



92

la contratacion de un ente capacitador en temas de salud mental y bienestar emocional con
el fin de brindar apoyo a los empleados de la empresa. Por otra parte, se propone realizar
una actividad de bienestar una vez al mes, para apoyar a las personas colaboradoras. Estas
actividades pueden ser meditaciones grupales, clases de yoga, talleres de manejo de estrés
entre otros.

e Claridad en Roles y Expectativas: Establecer claramente las funciones de y las expectativas
de cada trabajador. Esto puede reducir el estrés y la confusion, y permitir que los empleados
trabajen de manera mas efectiva. Para esto, se propone redactar un documento donde se
especifiquen las actividades y responsabilidades de cada puesto y socializarlo con los
empleados de la empresa. Otra accion para abordar este punto es realizar evaluaciones

trimestrales del desempefio para ajustar y clarificar las expectativas de cada puesto.

Asimismo, los procesos de apoyo son esenciales para la empresa, por lo que también es importante

tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e Recursos de seguimiento y medicion: La organizacion debe implementar un sistema de
monitoreo que garantice los recursos necesarios y el cumplimiento de los requisitos
especificos tanto por parte de los clientes como en cada etapa del proceso. Esto puede
incluir el desarrollo de un protocolo de pruebas de conformidad con formatos que ayuden
a evaluar cada uno de los diferentes aspectos, lo que no solo servira para la medicion, sino
también para brindar trazabilidad de las mediciones. Para esto se recomienda que la
organizacion utilice un software como SAP o Google Sheets para el seguimiento y
monitoreo. También se propone crear un documento donde se definan los indicadores claros
para medir el desempefio encada etapa del proceso. Con respecto al protocolo de pruebas
de conformidad se propone crear una plantilla especifica para evaluar los diferentes
aspectos de los procesos, desde la recepcion de productos hasta la entrega final del producto
al cliente.

e Comunicacion: El equipo de liderazgo debe definir un protocolo de comunicacion, tanto
interna como externa. Para el area interna, se pueden implementar escalas de mando donde
cualquier situacion tenga un responsable especifico que se encargue de comunicarla a la
gerencia general con su debido reporte, se propone la realizacion de informes de manera

regular, que se establezcan fechas especificas para la entra de dichos informes y reuniones
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donde se discutan los temas abordados por los informes. Para las partes externas, se puede
implementar una linea de correo electronico para mantener contacto con proveedores y
clientes. Asi como la utilizacién de redes sociales y correo electrénico para difundir
informacidn que puede ser importante para los clientes y proveedores.

e Informacion documentada: Es fundamental que toda la informacion esté debidamente
documentada para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. Se deben
desarrollar los formatos de cada etapa del proceso y establecer un lugar para su
almacenamiento, ya sea fisico o digital. Para documentar la informacién, se propone la
creacion de plantillas para cada documento del Sistema de Gestion de Calidad, como
ordenes trabajo, informes de auditorias, informes de capacitacion, entre otros. Por otra
parte, para la digitalizacion de la informacién se propone el uso de un sistema digital como
SharePoint o Dropbox para almacenar y gestionar documentos. Para la documentacion
fisica se propone tener un archivo fisico organizado, con el fin de almacenar los documentos

que deban estar en formato fisico.
Operacion

Con respecto a la operacion, como primera accion y con el objetivo de comprender mejor los
requisitos esperados de los servicios que ofrece la empresa a los clientes y de establecer una
comunicacion efectiva que permita responder a sus consultas e inquietudes, se propone
inicialmente la implementacion de una encuesta de satisfaccion al cliente. Esta encuesta facilitara
la obtencion de una retroalimentacion sélida y permitira revisar de manera continua los requisitos
actuales de los servicios. Ademas, se sugiere seguir una metodologia que permita realizar un
seguimiento adecuado de la informacidn recopilada, incluyendo su organizacion y resumen para la
presentacion de informes a la gerencia, de modo que esta informacion también sea Util para la toma
de decisiones y mejora continua de laempresa. La Figura 39 muestra una propuesta para la encuesta
de satisfaccion del cliente. Se propone que sea enviada via correo electronico en forma de

formulario a los clientes.



Figura 39: Propuesta encuesta Satisfaccion del cliente
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Por otra parte, es importante que la empresa considere el proceso de innovacion en que se
encuentra, ya que esta incursionando en un nuevo mercado, se recomienda que se realicen estudios

de mercado, permitiendo definir claramente los productos que se ofreceran a los clientes.

Ademas, para el Sistema de Gestion de Calidad, es esencial que los proveedores trabajen bajo
normas de calidad adecuadas para garantizar el cumplimiento de los requisitos del cliente. La
empresa puede asegurar esto mediante reuniones gerenciales y el uso de una matriz de prioridades
que evalue la necesidad de contratar a cada proveedor. El proceso incluye investigar diferentes
opciones en el mercado, elaborar contratos, identificar proveedores adecuados, solicitar propuestas,

y establecer convenios con aquellos que se ajusten a las necesidades de la organizacion.
Evaluacion del desempefio

Para este rubro, en primera instancia se propone la evaluacion del servicio al cliente, para la cual
ya se realiz6 una propuesta anteriormente, como medio para evaluar y medir el servicio ofrecido
por la empresa. Por otra parte, para la correcta evaluacién se propone realizar las siguientes

acciones:
1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.

La empresa debe de establecer un sistema de evaluacion del desempefio de las personas
trabajadoras. A partir de los objetivos S.M.A.R.T establecidos, la empresa debe asegurarse de que
cada trabajador tenga metas claras alineada con dichos objetivos. Se propone que la gerencia realice
evaluaciones periddicas, con el fin de identificar deficiencias y proveer a los empleados
retroalimentacion. También se propone definir y medir indicadores especificos relacionados con el

desemperio laborar, tales como la productividad, la calidad del trabajo y el cumplimiento de plazos.
2. Auditorias internas

Con la implementacion del Sistema de Gestioén de Calidad es necesario evaluar las brechas de
cumplimiento dentro de la empresa. El objetivo de la auditoria interna sera determinar si existe un
aumento en el porcentaje de cumplimiento de los principios y requisitos de la norma ISO
9001:2015. Ademas, es importante que dichas auditorias sean seguidas, apoyadas y revisadas por
la gerencia, obteniendo de estas auditorias observaciones positivas y negativas, asi como no

conformidades que se deban abordar. El alcance de la auditoria sera revisar todos los procesos y
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areas de la empresa que impacten en la calidad del producto o servicio brindado, incluyendo

recursos humanos, infraestructura, y entorno laboral.
Se proponen los siguientes pasos para desarrollar la auditoria interna:

e Definir el equipo auditor: Seleccionar auditores internos capacitados que no estén
directamente involucrados en las areas auditadas para asegurar la objetividad.

o Establecer el cronograma: Determinar las fechas de inicio y fin de la auditoria, asi como
los tiempos asignados a cada area 0 proceso.

e Preparar la documentacion: Reunir documentos relevantes como politicas, procedimientos,
registros de calidad, y resultados de auditorias anteriores.

e Revision Documental: Verificar que la documentacion del sistema de gestion de calidad
esté actualizada y cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

e Entrevistas: Realizar entrevistas con el personal clave para entender como se implementan
y mantienen los procesos y procedimientos.

e Observacion Directa: Inspeccionar los procesos en accion para asegurar que se sigan los
procedimientos documentados y se cumplan los estandares de calidad.

e Registro de Hallazgos: Documentar conformidades, no conformidades, y observaciones
que puedan ayudar a mejorar el sistema de gestion de calidad.

e Presentacion de Resultados: Compartir los hallazgos de la auditoria con la gerencia y los
responsables de las &reas auditadas.

e Discusion de no Conformidades: Analizar las no conformidades detectadas y proponer
acciones correctivas.

e Informe de Auditoria: Incluir un resumen de la auditoria, hallazgos, no conformidades, y
recomendaciones para mejoras.

e Distribucion: Compartir el informe con la gerencia y los responsables de las areas
relevantes.

e Desarrollo de Planes de Accion: Establecer planes de accion para abordar las no
conformidades y oportunidades de mejora identificadas.

e Seguimiento: Realizar revisiones periddicas para asegurar que se implementen las acciones

correctivas y evaluar su efectividad.
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e Evaluacion Continua: Monitorear y medir continuamente el desempefio del sistema de

gestion de calidad para asegurar su eficacia y mejora continua.
3. Revision por parte de la gerencia.

La gerencia debe de implementar revisiones periodicas del Sistema de Gestion de Calidad dentro
de la empresa, estas revisiones pueden ser mensuales, con el fin de informar los resultados
obtenidos de las encuestas realizadas a clientes, las evaluaciones a las personas trabajadoras y las

auditorias internas.
Mejora

Con el fin de que la empresa cumpla con el Sistema de Gestion de Calidad propuesto, es necesario
contar un sistema de mejora continua, debido a que la empresa quiere abrir espacio en nuevos
mercados e incorporar nuevos productos a su oferta. De esta manera, la empresa debe atacar las no
conformidades detectadas, con el fin de corregirse en préximos servicios o productos. La Figura

40 muestra un diagrama de flujo sobre como abordar las no conformidades

Figura 40: Diagrama de abordaje de las no conformidades
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Es importante que la empresa actie inmediatamente ante una no conformidad, seguidamente se
debe realizar un analisis de la causa raiz que gener6 la no conformidad. Después se debe considerar
si se puede actuar para evitar estd no conformidad en un futuro, asi como determinar las actividades

que prevengan la recurrencia de la no conformidad.

- Mejora continua, el equipo gerencial debe de preocuparse por desarrollar un sistema de evaluacion
de mejora continua que tenga los principios del ciclo PHVA, esto ayudara a que los procesos

siempre se estén depurando y la organizacion tenga una mejor prestacion de servicios.

Como medio para implementar la mejora continua dentro de la empresa se propone desarrollar un
sistema de evaluacion de mejora continua que tenga los principios del ciclo PHVA, esto ayudara a

que los procesos siempre se estén depurando y la empresa tenga una mejor prestacion de servicios.
Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad

Para la implementacion del Sistema de Gestion de calidad y que la empresa cumpla con los
objetivos de calidad, es necesario mantener la informacion documentada. Esto implica la necesidad
de establecer como la empresa controlara la informacién documentada que es necesaria para el
cumplimiento de la norma. La documentacion incluye una serie de documentos clave, iniciando
con el manual de calidad en su primera version, que actia como el documento central y guia para

crear otros documentos relacionados.

La gerencia de la empresa sera responsable de gestionar y controlar toda la documentacion del
Sistema de Gestidn de Calidad. Los documentos estaran disponibles en formatos fisico y digital.
Los documentos impresos se ubicaran en areas estratégicas de la empresa, con el fin de facilitar el
acceso inmediato a informacion esencial, especialmente los procedimientos que guian a los
empleados. Las politicas de calidad estaran expuestas para que clientes y empleados conozcan el

compromiso de la empresa con la calidad.

Los registros se conservaran en formato digital para permitir una evaluacion agil de la informacion
y facilitar la actualizacion de los documentos. Este formato también permite modificar el archivo
maestro cuando sea necesario. Para el almacenamiento fisico, se recomienda mantener un archivo

organizado con los documentos mas importantes de la organizacion.
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Manual del Sistema de Gestion de la Calidad

Este documento abarcara los requerimientos para el cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015. El
manual de calidad debe ser un documento de formato simple, que facilite la rapida comprension

por parte de las personas colaboradoras de la empresa.
Este manual esta conformado por las siguientes partes:

Encabezado.

indice.

Resefia de la empresa.
Introduccién.

Referencias.

Términos y definiciones.
Contexto de la organizacion.

Liderazgo.

© © N o g b~ w NP

Estructura y organizacion de la propuesta de calidad.
10. Modo de trabajo para el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.

11. Mejora continua.
El manual de calidad propuesto para la organizacion se encuentra ubicado en los anexos del
presente documento. Dentro del manual propuesto se establece una politica de calidad y objetivos
de calidad para la empresa Soluciones Valverde RRMM S.A.
Socializacion del Sistema de Gestion de Calidad

Para la socializacion del Sistema de Gestidn de Calidad se propone una serie de capacitaciones. Al
Soluciones Valverde RRMM S.A ser una microempresa, se propone realizar capacitaciones
dirigidas a los tres miembros. para que los colaboradores también se vean involucrados y se sientan
comprometidos con la calidad en la empresa. El proposito de estas capacitaciones es que se genere
una conciencia sobre la importancia de contar con un Sistema de Gestion de Calidad, permitiendo
que los miembros de la empresa logren aprender de una forma préctica y sencilla acerca de las

normas de calidad y el Sistema de Gestion de Calidad.
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Se propone realizar una capacitaciéon de 24 horas para cada miembro de la empresa. Se proponen
dos etapas para la capacitacion. En primera instancia se iniciaria la capacitacion al duefio y gerente
de la empresa. Esta etapa de capacitacion se impartiria 3 veces a la semana durante 4 horas cada

dia, para un total de dos semanas de capacitacion.

La segunda etapa estaria dirigida a las dos colaboradoras actuales de la empresa. Debido a que la
empresa no puede detener sus funciones, se propone que la capacitacion se realice por separado
durante seis dias distribuidos en dos semanas. Por cada dia se impartiran 4 horas de capacitacion

para cada una.
La Figura 41 muestra los temas a abordar durante cada dia de capacitacion
Figura 41: Propuesta de capacitacion del Sistema de Gestion de Calidad
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Nota: Esteban Vargas Salazar.

A continuacién, se muestra una descripcién de lo que se espera abarcar por dia durante la

capacitacion:
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e Dia 1 Introduccion: Explicar los conceptos basicos del sistema de gestion de calidad,
identificacion de los procesos principales y los de apoyo, asi como la identificacion de los
clientes y potenciales clientes. Duracion: 4 horas.

e Dia 2 Liderazgo y planificacion: Ayudar a la organizacién a definir una planeacion
estratégica del Sistema de Gestion de Calidad, definir responsables del sistema y sus
responsabilidades, explicar la importancia de ello. Explicar los conceptos de los indicadores
de calidad, medicion del desempefio. Duracion: 4 horas.

e Dia 3 Soporte y Apoyo: Explicar la estructura de la documentacion y como se vinculan
con el proceso, describir como se utiliza el Manual de Calidad y los otros documentos que
salen del manual. Duracion: 4 horas.

e Dia 4 Operacion: Definir los conceptos de seleccion, calificacion, y evaluacion de
proveedores, asi como los criterios de contratacion de servicios externos. Explicar el
Sistema de Organizacion de Bodega, definir etiquetas y ordenamiento de productos.
Duracion: 4 horas.

e Dia 5 Evaluaciéon del desempefio: Dar a conocer los principios de las auditorias, los
diferentes tipos, el perfil del auditor y sus obligaciones. Explicar el objetivo, la
planificacién, programacion y su realizacién, asi como la importancia de los informes.
Duracion: 4 horas.

e Dia 6 Mejora: Conceptualizar las no conformidades, cual es la mejor manera de su
tratamiento, explicacion de diferentes herramientas de ingenieria que ayudan a su deteccion
y andlisis. Definir concepto de mejora continua y las herramientas para llevarla a cabo.

Duracién: 4 horas.

Como se mencion0 anteriormente, la capacitacion se debe ajustar para que no se vea afectada la
operatividad diaria. Estas capacitaciones son de caracter obligatorio y sera recibida por todo
colaborador de la empresa. El objetivo es dar a conocer la implementacion del Sistema de Gestion

de Calidad en la empresa.
Anélisis econdémico

A continuacion, se presenta el analisis econdmico que abarca los costos para la implementacion
del Sistema de Gestién de Calidad en la empresa Soluciones Valverde RRMM S.A Se considera la

capacitacion inicial llamada “Sistemas de gestion de la calidad”, la cual es brindada a la gerencia
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y sus dos colaboradoras de la empresa. Esta capacitacion involucra los conocimientos de la norma
ISO 9001:2015 y la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad. La capacitacion tendra
una duracion total de 72, la cual debe ser impartida por un profesional en Ingenieria Industria con
grado de minimo de bachiller universitario. El salario minimo en Costa Rica para un bachiller
universitario en Ingenieria Industrial es de 638 299.51 colones mensuales, segin lo publicado en
el Decreto No. 44293-MTSS en la pagina del Ministerio de Trabajo de Costa Rica para el afio 2024.
Tomando en cuenta que se trabajan 192 horas al mes, el valor por hora es de 3 308.68 colones.

Resultando que la capacitacién tendria un precio total del 238 224.94 colones mas +13% de IVA.

Asimismo, se debe considerar el tiempo invertido por parte del elaborador de este proyecto, el cual
realiza una funcion como consultor para el disefio y la implementacién del Sistema de Gestion de
Calidad, ya que se realiz6 un analisis de la situacion actual y se brindé una propuesta a la
organizacion, se invirtieron 400 horas, lo que equivale a un costo de 1 323 472 colones + 13% de
IVA.

Con respecto al costo de las horas invertidas por los colaboradores tenemos que el salario del
gerente general de la empresa es de bachiller universitario y que su capacitacion es de 24 horas,
por lo que el costo total seria de 79 408.32 colones. Para las dos colaboradoras, su salario promedio
es de 463 248.99 colones, resultado la hora por dia en 2 412.76 colones, para un total de 57 906.12

colones por colaboradora.

Ademas, se propone una auditoria interna por afio, este servicio se contrataria de forma externa,
dichas de 25 800 colones que es el costo por hora segin el Colegio Federado de Ingenieros y
Arquitectos. Se prevé que por persona trabajadora se inviertan 2 horas de auditoria, por lo que se
requeriria de 6 horas del auditor, siendo un costo de 154 800 colones 13% de IVA. Por otra parte,
el costo de la norma ISO 9001 segln INTECO es de 39 578.25 con IVA.

Con respecto a la infraestructura y materiales para desarrollar la capacitacion, se pretende utilizar
las instalaciones y recursos con los que ya cuenta la empresa, por lo que no se incurriria en un gasto

extra.

A continuacion, se muestra la tabla resumen de los costos de implementar un Sistema de Gestion

de Calidad en la empresa Soluciones Valverde RRMM S.A:
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Tabla 6: Costos implementacion y disefio del Sistema de Gestion de Calidad

Detalle Cantidad Valor Unitario |Precio IVA Precio total
Capacitacion Inicial del Sistema de Gestion de
. 3 ¢ 7940832 | ¢ 23822496 | ¢ 30969,24 | ¢ 269194,20

calidad
Costo por tiempo invertido en el proyecto 400 ¢ 330868 (¢ 1323472,00( ¢ 172051,36 | ¢ 1495523,36
Costo por tiempo invertido en capacitacion -

24 ¢ 330868|¢ 79408,32 | ¢ 10323,08( ¢ 89731,40
gerente general
Costo por tiempo invertido en capacitacion -

48 ¢ 241276 ¢ 115812,48 | ¢ 1505562 | ¢ 130 868,10
colaboradoras
Auditoria externa anual 6 ¢ 25800,00| ¢ 154800,00 | ¢ 20124,00( ¢ 174 924,00
Norma IS0 9001:2015 1 ¢ 3957825 | ¢ 39578,25 | ¢ - ¢ 39578,25
Total de Costo ¢ 2199819,32

Nota: Esteban Vargas Salazar.

El implementar un Sistema de Gestion de Calidad, puede traer los siguientes beneficios para la

empresa:

Mejora de la eficiencia operativa: Al estandarizar y documentar los procedimientos, se
garantiza una mayor organizacion y se previenen errores y malentendidos. Esto significa
que los empleados tienen instrucciones claras sobre como realizar sus tareas, lo que reduce
la posibilidad de errores y aumenta la consistencia en la calidad del trabajo. Ademas, al
tener procesos bien definidos, es més facil identificar areas de mejora y optimizar los
recursos disponibles.

Aumento de la satisfaccion del cliente: La norma ISO 9001:2015 se basa en la mejora
continua, lo que permite a la empresa elevar sus estandares de calidad y satisfacer mejor las
necesidades y expectativas de los clientes. Esto no solo ayuda a retener a los clientes
actuales, sino que también atrae a nuevos clientes.

Cumplimiento de normativas: Ayuda a asegurar que la empresa cumple con las normativas
y regulaciones. Esto es especialmente importante en industrias altamente reguladas, donde
el incumplimiento puede resultar en sanciones legales y pérdida de reputacién. La norma
ISO 9001:2015 establece un marco para asegurar que todos los procesos cumplan con los
requisitos legales y reglamentarios.

Mayor credibilidad y confianza: La certificacion SO 9001 es reconocida
internacionalmente, lo que aumenta la confianza de los clientes y socios comerciales. La

implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad demuestra el compromiso de la
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empresa con la excelencia y la mejora continua, lo que refuerza su reputacion y
competitividad en el mercado.

Mejora continua: Fomenta una cultura de mejora continua, lo que lleva a procesos mas
eficientes y a una mayor competitividad. La norma ISO 9001:2015 incluye mecanismos
para la evaluacion y revision periodica de los procesos, lo que permite identificar
oportunidades de mejora y adaptarse a los cambios en el entorno empresarial. Esta cultura
de mejora continua ayuda a la empresa a mantenerse agil y competitiva a lo largo del
tiempo.

Optimizacion de la gestion de riesgos: Al identificar y gestionar los riesgos asociados, se
reduce la probabilidad de incidentes y problemas legales. La norma ISO 9001:2015 incluye
un enfoque en la gestion de riesgos, lo que permite a la empresa anticiparse a posibles
problemas y tomar medidas preventivas para minimizarlos. Esto no solo protege a la
empresa, sino que también aumenta la confianza de los clientes y socios comerciales.
Acceso a nuevos mercados: La certificacion ISO 9001 puede ser un requisito para competir
en ciertos mercados o para obtener contratos con grandes empresas o el sector publico.
Contar con esta certificacion demuestra que la empresa cumple con estandares
internacionales de calidad, lo que puede abrir puertas a nuevas oportunidades comerciales
y alianzas estratégicas.

Posicionamiento en el mercado: Permite a la empresa posicionarse como una que brinda
valor agregado y mayor credibilidad. La implementacién del Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2015 eleva los estandares de la organizacion y la diferencia de sus competidores,
lo que puede atraer a clientes que buscan calidad y confiabilidad en los productos y
servicios que adquieren.

Mejora en la toma de decisiones: El sistema de documentacion y analisis de planificacion
permite tomar decisiones basadas en evidencia, lo que elimina riesgos y costos. Al contar
con datos precisos y relevantes, la empresa puede tomar decisiones informadas que
contribuyan a la mejora continua y al logro de sus objetivos estratégicos.

Mayor control y analisis de datos: La evaluacion y verificaciones periddicas intensifican
los controles sobre los procesos y permiten tomar acciones de mejora con prontitud. Al
tener un control riguroso sobre los procesos, la empresa puede identificar rapidamente

posibles riesgos, oportunidades de mejora y alinearlos con sus objetivos estratégicos.
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Plan de Implementacion

Para implementar lo propuesto en este proyecto, se establecen dos etapas: la etapa de disefio del
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y la etapa de implementacion
en la empresa. En la Figura 42 con la ayuda del diagrama de Gantt se muestra la planificacion de
las diferentes actividades a ejecutar en un periodo establecido de 26 semanas. En este se muestra
quienes son las personas encargadas de realizar las diferentes acciones, asi como el plazo estimado
para la realizacion de cada accion. Cabe resaltar que al ser una propuesta la organizacion debe de
establecer un tiempo especifico en el cual va a desarrollar cada una de las actividades, sumado a

esto al ser una organizacién pequefia la misma es quien debe de encargarse de la implementacion.

La primera etapa denominada Disefio, consiste en elaborar y documentar los requisitos basicos de
cumplimiento obligatorio que establece la norma, como la determinacion del contexto
organizacional y sus partes interesadas, la politica de calidad del sistema y objetivos alineados a
esta politica. Ademas, incluye la elaboracién de los objetivos con el enfoque S.M.A.R.T. Se realiza
la presentacion de la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad a la gerencia basado en un
diagnostico de la situacion previa, ademas de realizar la planificacion de las acciones a ejecutar en

la propuesta.

La segunda etapa denominada implementacion estd enfocada en fomentar las competencias
requeridas por el Sistema de Gestidn de Calidad en las personas colaboradoras de la empresa. Para
esto, se realiza el levantamiento de planes de capacitacion a responsables de procesos, la
aprobacion de los formatos maestros para la gestion documental, la generacion de fichas de
procesos, el establecimiento del manejo de la informacion documentada, establecer los flujos de

trabajo y el establecimiento el manual de calidad.
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Figura 42: Plan de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Solucione Valverde RRMM SA

Disefo 5GC basadoen la noma IS09001:2015 para la empresa

Estimacion de duracion fase de disefo

Soluciones Valverde RRMM 5.4 Inicio | Fin 1| 2| 3‘ 4| 5| a| ?| B|a| 11:-| 11| 12| 13| 14| 15| ‘E‘ 1?| 1E.| 1a| 2|:| 21| 22‘ :13| 2.4| :5| =
Tareas Encargado  [% Avance 1 26
Disenar, implementary documentar el
3GC de acuerdo a la noma 150 9000:2015
Gestor 3GC 1 14
Adguisicion de la NormalS09001:2015
Gerencia 1 1
Disenar, implementary documentar el
SGC de acuerdoa la nomma IS0 9000:2015
Gestor 3GC 14| 26
Establecer los criterios y métodos para el
cortrol de los procesos asi como organizar
la informacion segln la noma IS0
8001:2015 Gestor 3GC 15| 26
sensibilizary concientizar a la organizacion
sobre la importancia de un SGC
Gestor SGC 25| 26
Disefar un manual de funciones donde se
estipulen los procedimientos para la
izacio inel3GC
organizacion seglin e Gestor SGC 5] 26
Dar a conocer el manual por medio de
capacitaciones Gestor SGC 25| 26
Establecer un plan de calidad que
imvolucre la productividad, comunicacion,
satisfaccion de clientes y la mejora
continua. Gestor SGC 141 19




107

Establecerun proceso de control, revision
actualizacion y aprobacion de documentos .
Gerencia 200 24
Disefnar los indicadores para medir los
resultados de los procesos Gestor SGC 17| 22
Estructurar un plan de capacitacion para el
S6C GestorSGC 22| 24
Documertacion de los procesos de
acuerdoa lanomal309001:2015 Gestor3GC 24| 28
Disenar L de auditoria int
isenar los programas de auditoria interna GestorSGC sl 23
Definir las politicas y objetivos de calidad
de laempresa Gerencia 23| 24
Establecer un sistema de mejora continua. .
Gerencia 24| 28

Nota: Esteban Vargas Salazar
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APENDICES

Apéndice 1: Encuesta de satisfaccion al cliente.

Resultados de la encuesta

P1

¢, Como fue la atencion brindada?

Respondidas: 8  Omitidas: 0
Mala

Regular

0% 10% 20% 30% 405 50% G0% T0% 0% 20% 1004

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Buena 100,00 %
Mala 0,00 %
Regular 0,00 %
TOTAL

[ I I



P2
¢Como fue la entrega del producto ?
Respondidas: 8 Omitidas: O

Buena

Mala

Regular

0% 10% 20% 30% 40% 50% G0% T0% 30% 20%

OPCIOMES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Buena 87,50 %

Mala 0,00 %
Regular 12,50 %

TOTAL

10080



P3
La variedad de productos le parecio...
Respondidas: 8  Omitidas: 0

Buena

Mala

Regular

0% 10% 20% 30% 40%0 50% G0% 7% 0% a0t 100%

OPCIOMES DE RESPUESTA RESPUESTAS
Buena 87,50 %

Mala 0,00 %
Regular 12,50 %

TOTAL



P4 E
El tiempo de espera (solicitud-entrega), le parecio...

Respondidas: 8  Omitidas: O

e _

Malo

REEUI’Er -

0% 10% 20% 30% 40% 50% G0% T 0% 20% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Bueno 75,00 % 5]
Malo 0,00 % L8]
Regular 25,00 % 2

TOTAL 8



P5 E

El producto cumplio con las expectativas?

Respondidas: 8  Omitidas: 0

Bueno

Malo

Regular

0% 10%% 20% 30% 40%0 50% G0% 7040 0% a0%  100%%

OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Bueno 100,00 % 2]
Malo 0,00 % 0
Regular 0,00 % 0
TOTAL 8
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Apéndice 2: Herramienta de diagnostico de cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015

Capitulo 4: Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad
ggéTaz(ﬁg Preguntas Cumple No cumpe
4.1 ¢La organizacion analaiza de manera periddica su entorno, en los aspectos que le puedan influir? X
4.1 ¢ La organizacién cuenta con una direccién estratégica, derivada de la informacién clave y externa?
4.2 ¢, Se ha analizado y definido cuales son las partes "interesadas " de la organizacion? X
49 ¢ La organizacion identifica, analiza y actualiza informacion sobre las necesidades y espectativas de x
) sus clientes, provedores, empleados y otras partes interesada?
4.3 ¢,La organizacién ha establecido el alcance del SGC? X
44 ¢ Se ha definidos los procesos y la documentacion necesarios para asegurar la calidad de los X
) productos y servicios?
44 Para cada procesos identificado dentro del alcance del SGC ;existe un procedimiento que especifique x
) el proceso?
4.4 ¢, Se han establecido responsabilidad y autoridades para el personal que labora en los procesos? X
4.4 ¢ Existen objeticos para asegurar la eficacia y mejora de los procesos? X
4.4 ¢,Se ha analizado cudl es la informacién del SGC que es necesario documentar? X
¢ Existe una partida presupuestaria especifica suficiente para gestionar de manera eeficaz el SGC y el
44 cumplimiento de los objetivos de los procesos? X
Porcentaje de cumplimiento 27,27%
Capitulo &: Liderazgo
Norma ISO Preguntas Cumple No cumple
9001:2015
¢La direccion revisa el cumplimiento de los objetivos para el desarrollo de la direccidn estratégica en
5.1 - . X
funcion de las necesidades detectadas?
5.1 ¢El equipo directivo asegura el enfoque al cliente de la organizacién, sus procesos, productos y X
) servicios?
5.1 ¢El equipo directivo identifica de manera sistematica cual es laa normativa legal y reglamentaria que X
aplica a los procesos, productos y servicios de la organizacién?
5.1 ¢El equipo directivo asegrua el cumplimiento legar y reglamentario aplicable a la organizacion? X
5.2 ¢El equipo directivo ha definido, actualiza y comunica la politica de Calidad y asegura que esta sea x
i accesible?
5.3 ¢+ El equipo directivo revisa periodicamente el SGC? X
5.3 ¢+El equipo directivo ha establecido como conocer las necesidades de los clientes? X
5.3 ¢Se han definido y actualizado los roles, responsabilidad y autoridades del personal? X
5.4 Con el liderazgo de |a alta direccion, jse establecen y despliegan los objetivos de calidad, en las .
i funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion?
5.4 ¢Los objetivos estan alineados con la politica de calidad, y la traducen en metas medibles? X
54 ¢Los objetivos son desplegados a cada nivel, para asegurar la contribucién individual para su logro? x
5.4 ¢La direccion asegura la disponibilidad de los recursos necesarios para cumplir los objetivos? X
54 ¢La planificacion del SGC se ha configurado de tal manera que permite asegurar tanto el cumplimiento X
: de los requisitos de calidad, como el de los objetivos y metas establecidos?
54 ¢La organizacion ha establecido e implementado de manera efectiva disposiciones que le permiten X
: asegurar la integridad del SGC, no obstante los cambios que se puedan requerir?
¢La alta direccion asegura que se establezcan y comuniquen las responsabilidades al personal de la
5.5 organizacion? X
¢Se ha designado a un representante de la direccion, del nivel directivo para retroalimentar a la
5.5 gerencia acerca del desempeno del SGC, asegurar la planificacién, implementacion y mejora del X
SGC, y para promover la toma de conciencia acerca de los requisitos del cliente?
5.5 ¢Las comunicaciones hacen énfasis en la retroalimentacion acerca del cumplimiento de los requisitos, X
objetivos y logros de calidad, al igual que en la mejora en el desempenio y eficacia del SGC?
5.5 ¢La alta direcciéon asegura que los procesos de comunicacion interna son adecuados, y que sus X
empleados conocen a donde acudir por informacion sobre la gestion de la calidad en la organizacion?
5.6 ¢La alta direccion realiza de manera planificada y sistematica la revision del SGC? X
56 ¢Se dispone de informacién de entrada valida para adelantar la revision del SGC por parte de la X
. direccion?
¢Las revisiones del SGC consideran segun se requiera, la revision y/o cambios de su politica y
58 objetivos de calidad? x
56 Durante la revision por la direccion se evalla y analiza la informacién para mejorar la eficacia y la .
i eficiencia de los procesos de la organizacion.
La revision del SGC genera salidas en las que se consideran decisiones claves para el futuro y
5.6 proyecciones del SGC, asignacion de recursos, y reformulacion de objetivos y metas de calidad, X
segun se requiera.
Porcentaje de cumplimiento 73,91%
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Capitulo 6: Planificacion de Sistema de Gestion de la Calidad
gggr:azgg Preguntas Cumple No cumple
¢La organizacion asegura que los recursos que son esenciales para implemetar, mantener y mejorar
6.1 la eficacia del sistema de gestion de calidad y buscar la satisfaccion del cliente, sean identificados y X
asignados de manera oportuna y adecuada?
6.1 ¢ El sistema de gestién implantado incluye el analisis de riesgos y portunidades por la organizacion? X
6.1 ¢ Existe un plan de tratamiento de riesgos y oportunidades por la actividad de la organizacion? X
6.2 ¢La organizacion promueve la participacion y el apoyo de las personas para la mejora de la eficacia y X
i eficiencia de la organizacion?
6,2 ;.Se ha definido y documentado los objetivos de calidad? X
6.2 ¢ Se ha definido un plan de mejora enfocado al cumplimiento de objetivos? X
6.2 ¢La organizacion asegura que el nivel de competencia de cada individuo es adecuado para las X
i necesidades actuales y proximas?
6.3 s Se actualiza el SGC de manera sistematica en funcién de las necesidades detectadas? X
¢ Se asegura que la infraestructura (instalaciones fisicas, equipos, transporte, comunicaciones,
6.3 hard y soft), es apropiada para la consecucién de los objetivos de la organizacién y para la X
operacion de sus procesos?
¢La configuracion y condiciones del ambiente de trabajo son adecuadas y consistentes con los
6.4 requerimientos y necesidades de los procesos, con respecto al cumplimiento de los requisitos del X
producto?
Porcentaje de cumplimiento 0,00%




MNorma 150
9001:2015

Preguntas

Cumple

7.1

La planificacion para la realizacion del producto tisne en cuenta:

a. La definicidn de las actividades y secuencias requeridas para el cumplimianto de los requisitos
aplicables, de manera consistente con otros requisitos del SGC

b. El establecimiento de objetivos v requisitos especificos para el producio

¢. Elastablecimienio y documentacion sequn se requiera, de las condiciones de operacion,
medicion, seguimients y control de las actividades y procesos requeridos

d. La definicion de los registros que se deben llevar.

7.1

La pbr‘l'fltat‘;'lﬁf'l =@ ha documeniado en un p|3"| o en un documento similar en al que se eslablecen las
disposiciones relativas al hacer y conlrolar para el products.

T.2

Se han definido & implementado los procesos de interaccion con los clientes para asegurar la
definicion, conocimiento y dominio de la necesidades, expectativas, y todo tipo de requisitos
aplicables.

7.2

Los requisilos definidos son somelidos a revisién para asegurar la claridad en su definicidn, la
solucion de discrepancias con al cliente al respecto, al igual que la capacidad de cumplirles por parte
de la organizacion. Existen regisitros al respecto.

7.2

La organizacion ha eslablecido canales y medios de comunicacion con sus clientes, en lo relacionado)
con informacion sobre sus productos, alencian, respuesta y Irdmite a solicitudes, requerimientos yo
llamadas o cualquier lipo de retroalimeantacion de los clientes.

7.3

La organizacion ha eslablecido los procesos de diseno y desarrollo en forma fal gue permiten
responder a las necesidades y expectativas de los clientes, cumpliendo de manera efectiva los
requisitos aplicables.

7.3

Cada disefio iene una planificacion de sus elapas con la asignacion de liempos y responsables, que
se actualiza segin se requiera durante su desarrollo.

7.3

Estan definidos de manera adecuada los datos de entrada de los disefios y son cotejados conltra los
resjuisitos aplicables. Existen evidencias acerca de la revision de los dalos de enfrada

7.3

Los datos de salida de cada disefio son documentados de manera adecuada con respecto a los datos
de entrada y requisitos aplicables.

T3

Los disefios son objelo de verificacian, validacian y revisian de manera sistematica y coherents par
personal compatente y calificado

T3

La validacion de los disefos considera de manera efectiva la verificacian bajo condiciones de uso o de
funcisnamienta.

T.3

Exisle un sislema efeclivo para la documentacion, divulgacion, manejo y control de Ies cambios de
disefio, que integra todos los procesos relacionados.

T.4

El proceso de compras se ha definido en forma tal gue permile asegurar que los producios y
sarvicios comprados satisfacen las necesidades de la organizacion v [os requisitos establecidos.

T4

Se han eslablecido disposiciones de seguiriento y conltrol sobre los proveedores, acordes con 13
naturaleza y caracleristicas lanlo del producto, como de los lErminos contractuales y 1a situacion del
proveedor o conlralislas.

T.4

Se han eslablecido criterios especificos para delerminar los producios y servicios comprendidos en el
SGC

T.4

Los datos de compras contienen la informacion completa relacionada con los requisitos de los
producios yio servicios a comprar, incluyendo requisitos especificos acerca del control, las
competencias, los equipos y el SGC del contratista o proveedor. Ademas son objeto de revision y
aprobacian

T.4

@ han establecido disposiciones, medios, (ecursos y compelencias para realizar la vericacion de los
productos o servicios comprados, segln se requiera.

T.4

Se consideran disposiciones para realizar la verificacion del producto en las instalaciones del
proveedor, de la organizacion, o del cliente, segin se requiera.

7.5

La planificacion y realizacion de la produccion yo prestacion del servicio se realiza bajo condiciones
controladas en las que se tiene en cuenta:

a. La definicion de procesos y la documentacion de los instructivos o procedimientos que se requieran
b. La disponibilidad y mantenimiento de los equipos de operacion y control requeridos

c. Las competencias del personal involucrado en las operaciones.

d. La disponibilidad del material requarido

. La definicidn e implementacicn efectiva de disposicionas relativas a la liberacidn, entrega y
posyventa.

7.5

Se han_identificado los procesos o actividades gue requieran validacion.

7.5

Se han definido & implementado las disposiciones relalivas a la validacion de los procesos que lo
resjuieren.

7.5

Se han establecido criterios y disposiciones relativas a la revalidacion de los procesos que lo
reuisren.

7.5

Se han implementada de manera efectiva los mecanismos que conforman al sislema de identificacion
y trazabilildad del producto.

7.5

Se liene cerlaza de las obligaciones y requisitos legales aplicables en materia de identificacion y
Irazabilidad. Se cumplen eslos requisitos.
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Capitulo 7: Realizacién del producto

Norma ISO
9001:2015 Preguntas Cumple No cumple
Se han establecido e implementado de manera efectiva disposiciones para el control y administracion
7.5 de los elementos tangibles o de propiedad intelectual del cliente, que siendo suministrados por el, X
son empleados para la planificacién o realizacién del producto.
Se ha establecido un sistema efectivo para la la identificacion, manipulacién, embalaje,
7.5 almacenamiento y proteccion de materiales productos en proceso, productos terminados o productos X
en proceso de despacho, transporte y entrega.
75 Los mecanismos de preservacion de productos son adecuados tanto en la logistica de suministro, %
i como en la logistica de distribucion hasta el destino previsto.
76 La organizacion planifica y determina gqué mediciones y verificaciones debe realizar y determina tanto %
: los requerimientos de medicion, como los equipos gue dan respuesta a estos requerimientos.
La organizacién ha establecido un sistema de aseguramiento metrolégico que le permite que sus
7.6 dispositivos de medicion y seguimiento sean adecuados, y gque la informacion que se esta obteniendo X
y usando para la toma de decisiones es confiable.
La gestion metrologica de la empresa (interna o externa), tiene en cuenta la verificacion,
7.6 mantenimiento, identificacion, calibracion y reclasificacion, segun se requiera, de los elementos de X
medicion.
7.6 Los elementos de medicion y/o calibracién estan trazados contra patrones reconocidos. X
76 Se han establecido disposiciones para evaluar y registrar la validez de resultados anteriores, cuando X
i se encuentre un equipo descalibrado
Porcentaje de cumplimiento! 46,75%
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Capitulo 8: Medicion, analisis y mejora

Norma ISO
8001:2015

Preguntas

Cumple

No cumple

8.1

La gestion de medicion, retroalimentacion, analisis y mejora es planificada e implementada bajo la
perspectiva de asegurar la conformidad del producto con los requisitos, del SGC con ISO 9001 y otros
requisitos aplicables, al igual que el progreso continuo de la organizacion en cuanto a su eficacia.

8.2

La organizacion ha establecido métodos y disposiciones para medir la percepcion y satisfaccion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos, al igual que para analizar la informacion como
punto de partida para la mejora continua.

8.2

realizacion de auditorias internas de calidad, como mecanismo independiente para evaluar el
cumplimiento de los requisitos de IS0 9001, al igual que para verificar el mantenimiento eficaz del
SGC.

8.2

Las auditorias tienen en cuenta la totalidad de procesos del SGC, considerando su estado,
importancia y resultados previos.

8.2

La direccion de la organizacion o los responsables de cada proceso realizan un seguimiento al cierre y
efectividad de las acciones correctivas generadas por las no conformidades detectadas en las
auditorias.

8.2

Se han establecido e implementado efectivamente disposiciones y mecanismos de seguimiento y
control sobre los procesos, en cuanto al cumplimiento de objetivos, requisitos, condiciones y demas
reglas de juego previstas.

8.2

Cuando no se cumplen las disposicines antes mencionadas se realiza el tratamiento de las no
conformidades y las acciones correctivas. segun se requiera

8.2

Se han establecido e implementado efectivamente disposiciones y mecanismos de seguimiento y
control sobre los productos y servicios, en cuanto al cumplimiento de objetivos, requisitos,
condiciones y demas reglas de juego previstas. Cuando no se cumplen las disposicines antes
mencionadas se realiza el tratamiento de las no conformidades y las acciones correctivas, segin se

requiera

8.2

La liberacion del producto y la prestacién del servicio no se llevan a cabo hasta completar
satisfactoriamente las disposiciones planificadas.
Existen registros que indican la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del producto

8.3

Existe un procedimiento implementado de manera efectiva para realizar el control de no
conformidades de procesos y productos?

8.3

El tratamiento de las no conformidades incluye |a reinspeccién o reevaluacion en los casos que lo
requieran, al igual que la interrelacion con las acciones correctivas, segln criterios establecidos.

84

La organizacion analiza de manera integral la informacion relacionada con: la satisfaccion del cliente,
el comportamiento y no conformidades del producto, el comportamiento y no conformidades del
procesos, los resultados de auditorias de calidad, el desempefio del sistema en cuanto al
cumplimiento de los objetivos de calidad, al igual que el desempefio de los proveedores, como punto
de partida para |a planificacion y desarrollo de acciones de mejora.

8.5

La organizacion planifica e integra la mejora en los ejes producto, proceso, sistema, de tal manera
gue puede hacer evidente la mejora en la eficacia del SGC.

8.5

Se ha establecido e implementado de manera efectiva un procedimiento para la planificacion y
realizacion de acciones correctivas

8.5

Se ha establecido e implementado de manera efectiva un procedimiento para la planificacion y

realizacion de acciones preventivas
Porcentaje de cumplimiento
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Capitulo 9: Evaluacion del desempefio

Morma |50

90012015 |Presuntas Cumple No cumple

91 La organizacidn determina que necesita seguimiento y medicidn. %

g1 Determina los métodos de seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacidn para asegurar resultados
) validos. x

a1 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicidn. X

a1 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento v medician. X

a1 Evallia el desempeiio v |a eficacia del SGC. X

91 Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados. X

g1 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se .
) cumplen sus necesidades y expectativas.

a1 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion. X

La organizacién analza y evalla los datosy la informacién que surgen del seguimienta y 1a
91 M X
medicidn.

92 La organizacidn lleva a cabo auditorias internas a intervalos planficados. X

92 Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la .
) organizacion y los requisitos de la NTC IS0 9001:2015.

92 La organizacidn planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria. X

92 Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. X

92 Selecciona los auditores v lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad v |a imparcialidad del .
) proceso.

92 Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. X

92 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. X

g2 Conserva informacidn documentada como evidencia de la implementacidn del programa de "
) auditoria v los resultados.

93 La atta direccidn revisa el SGC aintervalos planificados, para asegurar suU conveniencia, "
) adecuacion, eficacia y alineacion continua con la estrategia de la organizacion.

a3 La alta direccidn planifica y lleva a cabo la revisidn incluyendo consideraciones sobre el estado de .
) las acciones de las revisiones previas.

93 Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al 3GC. X

93 Considera la informacidn sobre el desempefio v la eficiencia del SGC. X

Porcentaje de cumplimiento|
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Capitulo 10: Mejora |
Noma 150 o | N |
8001:2015  |Preguntas umple o cumple
La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e
101 implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y X
mejorar su satisfaccion.
102 La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y .
corregirla.
102 Evalda la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. X
102 Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. X
102 Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.
102 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.
102 Hace cambios al SGC sifuera necesario. X
102 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidade s .
encontradas.
102 Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no .
conformidades, cualguier accidn tomada vy los resultados de la accion correctiva.
La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
103 x
SGC.
103 Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la revision por la ;
i direccidn, para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.
Porcentaje de cumplimiento 36%

Apéndice 3: Manual de Gestion de la Calidad
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Soluciones Valverde RRMM SRL
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INTRODUCCION

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL se ubica en San Francisco de Dos Rios en la
provincia de San José. La empresa fue fundada en marzo del 2020 por Rodolfo Valverde Herrera,
quien comenzo con la venta de productos en el campo ferretero. Sin embargo, en el proceso vio
una oportunidad de mercado en la venta de productos relacionados al area de Salud Ocupacional
por lo que actualmente busca insertarse de lleno en el area de venta de productos de Salud

ocupacional.

Soluciones Valverde RRMM SRL es una microempresa, la cual es dirigida por su fundador quien
se encarga del funcionamiento y supervision general de toda la empresa. Ademas, cuenta con dos

colaboradoras quienes se encargan del area administrativa y de ventas.
MISION
Ofrecer a nuestros clientes soluciones a la medida para facilitar la operacion de su organizacion
GENERALIDADES

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL es una empresa en etapa de crecimiento y desarrollo
busca consolidarse como una empresa integral y brindar servicios siempre de mejor calidad y con
los més altos estandares de calidad, por lo tanto esta propuesta se basa en la ejecucion de un Sistema
de Gestion de Calidad, para garantizar que las actividades dentro de la empresa se realicen
conforme a especificaciones, instrucciones, normas, codigos, y los requerimientos necesarios del
SGC, el mismo esta enfocado a los procesos , buscando la aportacion de valor de estos para el
desarrollo, implementacion y mejora de la eficacia del sistema para aumentar la satisfaccion de los

clientes.
NORMAS DE REFERENCIA

Las normas y reglamentos en las que se basa el Sistema de Gestion de Calidad propuesto para la
empresa Soluciones Valverde RRMM SRL se basa en la norma 1SO 9001:2015 Sistema Gestion
de Calidad. Requisitos y la norma 1SO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y

vocabulario.
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TERMINOS Y DEFINICIONES

Para la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa Soluciones Valverde RRMM

SRL, se han considerado las definiciones dadas en la Norma ISO 9001:2015.
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL es una organizacion en crecimiento y de reciente
creacion, actualmente en proceso de alinearse con los estandares empresariales. Hasta el momento,
no cuenta con una vision ni valores corporativos definidos. Su principal objetivo es ofrecer
productos de alta calidad en el mercado de Salud Ocupacional y satisfacer las necesidades de sus
clientes. La organizacion se ha comprometido a establecer estos elementos clave para fortalecer su

estructura organizacional.

Dado su enfoque comercial de la empresa y el proposito de ofrecer productos y servicios que
cumplan con los requisitos de los consumidores, se ha identificado que las partes interesadas clave
para el Sistema de Gestion de Calidad de Soluciones Valverde RRMM SRL abarcan la estructura
organizativa interna, los proveedores y los clientes. Los requerimientos de estas partes interesadas
se tienen en cuenta al revisar y formular las politicas comerciales, de calidad, los objetivos y los
nuevos indicadores de la empresa. Ademas, Soluciones Valverde RRMM SRL realiza un
seguimiento y una revision continua de estos requisitos en reuniones periédicas con su equipo de
trabajo, asegurando que se mantengan actualizados y alineados con su sistema de gestion de

calidad.
ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La propuesta del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL,
se acopla a la norma 1SO 9001:2015, y el presente manual de calidad sirve de guia para entender
el funcionamiento de la organizacion, desarrollando los procesos que lo involucran para la calidad

del servicio y una plena satisfaccion del cliente.

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL estableceray mejorara de forma continua el Sistema
de Gestion de Calidad de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Para esto la

empresa tendra que desarrollar los estdndares necesarios en sus procesos, los cuales son requisitos
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para la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad. Se ha determinado una serie de acciones

que la empresa debe establecer para cumplir con estos:

Establecer las entradas requeridas y las salidas esperadas de los procesos.

La secuencia y la interaccion de los procesos internos. Desarrollar los criterios y la
metodologia para asegurar una operacion eficiente y controlada.

Establecer un sistema de verificacion de recursos necesarios para los procesos y su
disponibilidad.

Asignar las responsabilidades a cada uno de los miembros de la organizacion.

Se debe de evaluar un sistema de riesgos y oportunidades de acuerdo con la norma 1SO
9001:2015.

Incorporar un plan de mejora continua de los procesos y del Sistema de Gestion de Calidad.
Mantener la informacién propiamente documentada para apoyar a los procesos y la

organizacion, esto es indispensable para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

LIDERAZGO

La organizacion Soluciones Valverde RRMM SRL comprende que ser una empresa competitiva

en la actualidad conlleva una gran responsabilidad y un firme compromiso para aportar valor al

mercado y a los consumidores, y ademas destacarse entre los competidores. Por ello, asume una

posicion de liderazgo para desarrollar, mantener y comunicar adecuadamente los beneficios de

implementar un Sistema de Gestion de Calidad, estableciendo asi una organizacion dedicada a

satisfacer cada una de las necesidades de los clientes. La gerencia como lider principal del Sistema

de Gestidn de Calidad tiene como compromisos:

e Laaprobacion del Manual de Calidad anualmente.
e Revision de los informes presentados por las auditorias internas.
e Asignacion de recursos.

e Toma de decisiones siguiendo los informes presentados por las auditorias.

Es fundamental que la organizacién demuestre eficiencia en los siguientes aspectos para garantizar

el éxito de la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad:
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e Hacer una rendicion de cuentas con los miembros de la empresa para llevar registro de la
evolucion del Sistema de Gestion de Calidad.

e Establecer la politica de calidad, junto con los objetivos de calidad y que estos estén en
direccion a la estrategia comercial de la empresa.

e Asegurar la integracion de los diferentes requisitos del sistema de gestion de calidad en los
procesos.

e Asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad logre los objetivos establecidos por medio de
la gestion del equipo de liderazgo.

e Promover una cultura de mejora continua.
Enfoque al cliente

La empresa Soluciones Valverde se encuentra comprometida con la satisfaccion del cliente, es por
esto que la empresa debe evaluar el cumplimiento de la norma y la satisfaccion de los clientes por
medio de la informacién suministrada por la prestacidn de los servicios y encuestas de satisfaccion
del cliente. Es importante que cada una de las opiniones de los clientes sean ser conocidos por cada
una de las partes involucradas dentro de la empresa y para esto el equipo de liderazgo debe de
determinar, comprender y cumplir con dichos requisitos. A su vez se debe establecer un mecanismo
de monitoreo de la conformidad de los procesos, que ayude a identificar cualquier riesgo o cambio
que afecte la satisfaccion del cliente y permita a la empresa reaccionar de manera rapida y efectiva

para lograr mantener una alta satisfaccion de los clientes.
Politica de Calidad

Para la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL es primordial la satisfaccion de los clientes, por
lo que se buscar una completa satisfaccion implementando las herramientas y soluciones
necesarias, asi como el personal calificado para el cumplimiento de todos los requisitos de calidad,
siempre en busca de la mejora continua de todos los procesos de la empresa. Es por esto que, para

implementar una politica de calidad, la empresa debe considerar los siguientes puntos:

e Fomentar un desarrollo organizacional dirigido a la excelencia, garantizando a los clientes

un servicio que supere las expectativas.
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e Fomentar el compromiso de todo el personal la empresa con un enfoque de mejora continua,
integrandolo como un valor fundamental de la organizacion, y promoviendo conductas que
fortalezcan una cultura corporativa orientada al crecimiento sostenible.

e Asegurar que la politica de calidad sea entendida y aceptada por cada uno de los miembros
de la empresa.

e Documentar las acciones y procesos dentro de la empresa, de forma que sirva de apoyo
para la toma de decisiones.

e Orientar de forma periodica a los trabajadores con el fin del cumplimiento de los objetivos
de calidad.

PLANIFICACION

La organizacion debe asegurarse de que el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa cumpla
con los objetivos planteados, prevenga efectos no deseados y logre una mejora continua. Por lo
tanto, la integracion, evaluacion e implementacion de acciones para alcanzar estos objetivos son

fundamentales para su éxito, ya que tienen un impacto directo en la satisfaccion de los clientes.
Gestion de riesgo

La gestion de riegos en la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL es fundamental para poder
implementar un Sistema de Gestion de Calidad, por lo que el tema de riesgos se va a abordar
haciendo uso de la matriz de riesgos propuesta. La matriz funciona para identificar los riesgos, con
el fin de darle seguimiento y control. Se debe designar una persona encargada que tenga la
responsabilidad e dar seguimiento del riesgo y comunicar a la gerencia, asi como el seguimiento

para la elaboracion de planes de mitigacion de riesgos.
Objetivos de calidad
Se proponen los siguientes objetivos de calidad para la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL.:

e Satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes.
e Asegurar la eficiencia en todos los procesos de la empresa.
e Mejorar continuamente todos los procesos de la empresa.

e Brindar un servicio eficiente a los clientes.
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Revision del Sistema de Gestién de Calidad

La revision periddica del Sistema de Gestion de Calidad tiene como objetivo velar y asegurar que
el Sistema de Gestidn de Calidad siga siendo Util, correcto y eficaz. También se presenta como una
oportunidad de mejora, asi como la posibilidad de encontrar cambios que deban realizarse al
sistema, la politica o los objetivos de la empresa. Esta revision se debe realizar por la gerencia con

un gestor de calidad.
Informacién para la revision del Sistema de Gestidon de Calidad.

Los documentos e informacion para tomar en cuenta serdn suministrados por las personas

encargadas de los diferentes procesos de la empresa. Estos documentos incluyen:

e Resultados de encuestas de satisfaccion.

e Indicadores de gestion.

e Acciones preventivas y correctivas en la resolucion de no conformidades.

e Hallazgos que requieran atencion.

e Cambios que eventualmente puedan afectar al Sistema de Gestion de Calidad.

e Recomendaciones generales de mejora.
APOYO
Personal

Actualmente, la organizacién cuenta con un equipo de 3 colaboradores y reconoce la importancia
de que cada uno comprenda los beneficios de implementar un sistema de gestion de calidad.
Ademas, es fundamental que el liderazgo establezca un programa de capacitacion tanto para el
personal operativo como para el equipo gerencial, ya que la formacion contribuird a que la

organizacion opere a los niveles necesarios para asegurar la calidad esperada en el servicio.

Otro elemento clave es fomentar un ambiente laboral adecuado, que equilibre factores humanos,
fisicos, psicoldgicos y sociales, de modo que los colaboradores se sientan comodos en sus

funciones y se garantice la calidad del servicio, asegurando la satisfaccion de los clientes.

Infraestructura y bodega
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La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL cuenta con la infraestructura necesaria para
garantizar la calidad en la operacion. Sin embargo, es necesario implementar el sistema de
organizacion propuesto con el fin de asegurar las condiciones necesarias para el funcionamiento
adecuado de la empresa, esto ayudara a la empresa a manejar mejor su inventario y conocer las

limitaciones y capacidades de almacenamiento de la bodega.
Documentacion de la informacion

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL debe implementar un protocolo de documentacién
para satisfacer los requerimientos de la norma. Este protocolo debe incluir la identificacion,
descripcion y formato. Esto con el objetivo que sea accesible y que se encuentre disponible para su

uso.
OPERACION

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL necesita implementar un plan para planificar y
controlar los procesos para el cumplimiento de la satisfaccion de clientes. Para cumplir con esto,

las siguientes acciones pueden ayudar a su desarrollo:

e Determinar las necesidades de los clientes.
e Establecer criterios para los procesos y la aceptacion de los productos y servicios.

e Definir los recursos necesarios para lograr la conformidad.

Estas acciones ayudan a controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso. Comunicacion con

el cliente

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL debe considerar el establecer un sistema que ayude
a mantener una comunicacion clara con sus clientes. Los canales de comunicacion ayudan a
proporcionar informacion de promocion de sus servicios y productos, tener detalles de los trabajos
que se estan efectuando, consultas, retroalimentacion y el establecimiento de las necesidades de los
clientes, esto lo pueden hacer con un sistema de informatico o con la implementacion de alguna

aplicacion web.

Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
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Brindar servicios de alta calidad representa un reto constante para las organizaciones. Un factor
esencial es identificar las necesidades de los clientes y las caracteristicas que consideran ideales en
los servicios. Con esta informacion, la empresa Soluciones Valverde RRMM SRL puede optimizar
sus procedimientos y procesos, aumentando asi la satisfaccién del cliente. Para lograrlo, el equipo
de trabajo debe integrar encuestas y evaluaciones de servicio en sus estrategias de marketing y
atencion al cliente. Estas herramientas ayudan a la organizacién a comprender mejor las

preferencias de sus consumidores, permitiendo desarrollar planes de mejora mas precisos.

En cuanto al disefio y desarrollo de productos y servicios, la organizacion reconoce la relevancia

de implementar procedimientos especificos que faciliten estas tareas. Algunas de las acciones son:

e Establecer las etapas de los procesos.

e Seleccionar a los colaboradores responsables dentro de la organizacion.

e Verificar la participacion que van a tener los clientes y los usuarios del proceso o producto.
e Incluir las necesidades de los clientes.

e Establecer un control del proceso o del producto.

e Documentar la informacion para demostrar el cumplimento de la satisfaccion de los

clientes.
Entradas para el disefio y desarrollo

Se debe de definir los requisitos esenciales y debe de asegurar las entradas son adecuadas para el
desarrollo de los nuevos servicios 0 venta de nuevos productos, que se cumplan con las normas
legales y reglamentarias, y la evaluacion de las consecuencias potenciales que puedan llegar a
afectar el desarrollo de estos. Se deben de documentar las entradas del disefio y desarrollo para su

posterior utilizacion.
Control de disefio y desarrollo

El Sistema de Gestion de Calidad insta a desarrollar en cada etapa un sistema de control, por lo que
esta etapa no es la excepcion, ya que la organizacién debe garantizar que los resultados propuestos
se logren realizando evaluaciones, verificaciones y revisiones de los resultados del disefio y el

desarrollo esto con el fin de cumplir con cada uno de los requisitos establecidos. Una vez estén
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completados los procesos o productos se deben de realizar validaciones de las especificaciones.

Ademas, se debe de tomar en cuenta cualquier accidn necesaria sobre los problemas encontrado.
Salidas de disefio y desarrollo

La empresa debe de garantizar que las salidas de los nuevos procesos y productos cumplan con lo

establecido en el Sistema de Gestion de Calidad. Asimismo, debe de verificar lo siguiente:

e Larevision de las caracteristicas de los productos de las entradas.

e Se adecuan a los procesos existentes.

e Van enlazados con los requisitos de seguimiento, medicion y acorde a los criterios de
aceptacion.

e Se especifican las caracteristicas de los productos y servicios.

e Poseen su debida documentacion.
Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente

La empresa debe de velar por que los servicios o productos obtenidos externamente cumplan con
los requerimientos. Por lo tanto se debe de desarrollar un proceso de seleccion de proveedores de
productos y servicios donde se evallen y seleccionen proveedores que puedan solventar los
requisitos establecidos por el Sistema de Gestion de Calidad. La informacion obtenida debe estar

debidamente documentada.
Tipo y alcance de control

La empresa de cerciorarse que los procesos, productos y servicios y servicios suministrados de
forma externa, no tengan afectacion alguna, la capacidad de los procesos de entregar valor y

cumplan con la satisfaccion de los clientes, ademas pueden tomar las siguientes medidas:

e Establecer que los insumos suministrados externamente estén dentro de los pardmetros del
sistema de gestion de calidad.

e Definir los controles necesarios para los proveedores externos.

e Velar por el cumplimiento de las actividades necesarios para asegurar la satisfaccion de los

clientes.
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Informacién para los proveedores externos

La empresa debe de establecer una ficha para los proveedores externos donde comunique una serie

de variables tales como:

e Los requisitos en los procesos, productos, y servicios.

e Aprobacion de metodologias, procesos, equipos, productos, y servicios.

e Lainteraccion con el proveedor por parte de la empresa.

e El control y seguimiento del desempefio del proveedor por parte la empresa.

e Verificacion de los servicios o insumos entregados por parte de los proveedores.
EVALUACION DE DESEMPENO

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL debe de implementar un sistema de evaluacion del
Sistema de Gestion de Calidad, estableciendo: ¢a qué se necesita dar seguimiento y dar
evaluacion?, ;Qué metodologia de seguimiento y medicién son necesarios para la evaluacion?,
¢Cuando se deben de llevar a cabo estas evaluaciones? Esto debe documentarse y darlo a conocer
a las personas encargadas del Sistema de Gestion de Calidad para su respectivo analisis y ejecucion

como la organizacion lo haya establecido.
Satisfaccion del cliente

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL debe tener un enfoque preciso en el seguimiento de
la percepcion de los clientes en cada uno de los servicios prestados. Asi como, revisar el grado de
satisfaccion de sus necesidades, las encuestas y el andlisis de las campafias de mercadeo podrian

arrojar datos importantes para retroalimentar el Sistema de Gestion de Calidad.
Analisis y evaluacion

La informacion recolectada a través de los procesos de seguimiento y medicion sirven para evaluar

los siguientes puntos:

e La conformidad de los servicios brindados.
o El nivel de satisfaccion de los clientes.

e El desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
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e Sila planificacion establecida esta trabajando de forma eficiente y eficaz.
e Laeficiencia de las acciones tomadas al abordar los servicios no conformes.
e El desemperio de los servicios o insumos de los proveedores.

e Verificar las posibles mejoras en el Sistema de Gestion de Calidad.
Auditoria Interna

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL debe de establecer un proceso de auditoria interna
para proporcionar informacion de Sistema de Gestion de Calidad asi como del equipo de trabajo
para la toma de decisiones. Se remienda que este servicio se obtenga de forma externa, debido a

que la organizacion no es lo suficientemente grande para soportar el costo de la contratacion.
El sistema de auditoria debe al menos cumplir con estos requisitos:

e Laauditoria debe de ser planificada, incluir la frecuencia, la metodologia, los responsables
y los reportes que se van a llevar a cabo.

e Definir los criterios y alcances de la auditoria.

e Seleccionar los auditores para asegurar objetividad e imparcialidad de cada una de las
auditorias, los mismos deben de tener claros los parametros de evaluacion.

e Realizar las correcciones a la prontitud.

e Documentar y archivar las auditorias para su evaluacion cuando sea necesarios para la

organizacion.
MEJORA

La empresa Soluciones Valverde RRMM SRL comprende de la necesidad de establecer un proceso
de mejora continua que ayude a determinar oportunidades de mejora e implementacién de acciones
necesarias para el cumplimento de las necesidades de los clientes y aumentar su satisfaccion. Por
lo tanto, debe de incluir la mejora de los procesos y servicios considerando las necesidades y
expectativas futuras, esto ayuda a prevenir o reducir la cantidad de servicios no conformes y por

supuesto mejora el desempefio del Sistema de Gestidn de Calidad.

No conformidad y accién correctiva
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Cuando aparece un servicio no conforme se deben de tomar al menos las siguientes acciones:

e Reaccionar de forma inmediata a la no conformidad.

e Tomar acciones para corregirla 'y controlarla.

e [Estar preparado para las consecuencias.

e Evaluar el sistema para eliminar las causas del servicio no conforme.
e Revisar la eficiencia de las acciones tomadas.

e Si es necesario actualizar los rangos de riesgos y oportunidades.

o Realizar cambios al Sistema de Gestion de Calidad en caso de ser necesario.
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