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Resumen 

El proyecto realizado se llevó a cabo en la empresa Tiara Tecnología Informática y 

Arquitectura Abierta S.A, esta organización de origen familiar con más de 25 años de experiencia 

en el mercado de las telecomunicaciones es una empresa que busca expandirse y lograr cada vez 

una mayor estabilidad y prestigio, para lo cual el diseño de un sistema de gestión de calidad basado 

en la norma ISO 9001:2015 que permita mejorar continuamente a la organización y alcanzar 

servicios de calidad que generen mayor confianza en los clientes actuales y atraiga a nuevos, 

involucra una idea clara de lo que desea la empresa.  

Para la elaboración del proyecto, primeramente se realizó un análisis de la situación actual 

de la organización mediante la aplicación de distintas herramientas, iniciando con los diagramas 

SIPOC que tiene como función identificar los procesos y la relación existente entre cada uno de 

ellos, seguidamente el diagrama matricial que permite identificar de una manera más grafica que 

tan fuerte es la relación entre cada uno de los proceso existentes en la organización, el mapeo de 

procesos es otra herramienta que tiene como finalidad separar los procesos en 3 grandes grupos 

como lo son los procesos estratégicos, operativos y estratégicos. Por último, se realiza la aplicación 

de una encuesta a la población de la empresa que permite evidenciar la falta de conocimiento del 

personal sobre temas de calidad.  

Se realiza en la parte del diagnóstico de la situación actual una evaluación de los requisitos 

que debe cumplir la organización para lograr obtener un sistema de gestión de calidad basado en 

la norma ISO 9001:2015, todo esto mediante una matriz previamente establecida, la cual permitirá 

observar las limitaciones y falencias de la organización con el propósito de centrar los esfuerzos 

en estas. Se realizará un análisis de las causas del no cumplimento de los apartados de la norma 

para llegar a las respectivas conclusiones y recomendaciones.  

Considerando la situación actual de la organización y analizando la información obtenida 

en la fase del diagnóstico de la situación actual de la organización, se debe presentar una propuesta 

que permita a la organización obtener un sistema de gestión de calidad, la propuesta debe incluir 

un Manual de calidad donde se estipule lo necesario para que la empresa logre mantener su sistema 

de gestión de calidad. Por su parte, también se debe incluir un análisis económico de dicha 

propuesta, así como un plan de implementación del mismo.  
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

La alta competencia que se vive hoy en día, tanto a nivel nacional como internacional por 

brindar servicios de calidad, abre los ojos a las empresas por buscar mejorar sus procesos y realizar 

las labores de la mejor manera. Abonado a esto, la alta importancia por satisfacer a los clientes, los 

cuales son la razón de ser de una empresa, permite que implementar un sistema de gestión de 

calidad sea un camino para poder abordar todas estas inquietudes. 

Se seguirá una línea de investigación enfocada básicamente en la evaluación de sus 

procesos actuales con el fin de establecer un sistema de gestión de calidad, proponiendo y 

desarrollando indicadores de gestión que permitan dar seguimiento a lo que en la etapa de propuesta 

se plantee. 

Por lo que el presente trabajo se refiere a la implementación de un sistema de gestión de 

calidad en la empresa Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura Abierta S.A basada en la norma 

ISO 9001:2015. La norma ISO 9001:2015, es un marco de referencia que permite a cualquier 

empresa, sin importar su razón de ser, implementar un sistema de gestión de calidad. La cual aparte 

de ser de beneficioso para la empresa a nivel de gestionar la calidad, posee una certificación que, 

de ser adquirida, dará prestigio a la empresa. 

Para efectos del siguiente proyecto, en el capítulo I se presentarán las generalidades de la 

empresa, objetivos, justificación, antecedentes y proyecciones del proyecto. En el Capítulo II se 

hará referencia a todo lo relacionado con el marco teórico, el cual tiene como función exponer y 

analizar la parte teoría y los conceptos para llevar a cabo el estudio. Por su lado, en el Capítulo III 

se menciona la metodología con la que desarrollará el proyecto, se describe el método, enfoque, 

tipo de investigación, variables, instrumentos e indicadores que se buscarán desarrollar. 

En el Capítulo IV se realiza el análisis de la situación actual de la empresa, a fin de tener 

una idea de cómo se encuentra la misma y poder llevar a cabo una posible solución. Para el Capítulo 

V se detalla las conclusiones y recomendaciones que se brindan para el proyecto. Y finalmente, el 

Capítulo VI detalla la propuesta de la implementación de un sistema de gestión de calidad en la 

empresa Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura Abierta S.A basada en la Norma ISO 

9001:2015.  

A continuación, se presentan las generalidades de la empresa y especificaciones del 

proyecto: 
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Generalidades de la empresa 

Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura Abierta S.A es una empresa ubicada en 

Guadalupe, San José, con más de 25 años en el mercado. Es una empresa dedicada a las 

telecomunicaciones, su principal actividad es el cableado estructura, el cual es un sistema de cables 

que se interconectan con equipos activos, permitiendo la transmisión de voz y datos. Además, 

brinda servicios de instalación de fibra óptica, instalaciones eléctricas, venta de equipo de cómputo, 

mantenimiento de aire acondicionado, sistemas de seguridad electrónica, consultoría, entre otros.   

Sus fundadores fueron una madre y un hijo que decidieron crear su propia empresa, 

ofreciendo en sus inicios servicios de implementación de redes y fibra óptica en el mercado 

nacional. Con el pasar de los años decidieron incursionar en otros mercados, observando las 

necesidades de los clientes, por lo que establecieron otras divisiones como lo son la División Poder, 

la cual ofrece la implementación y el diseño de instalación eléctricas de baja y alta potencia y la 

División Seguridad Electrónica que brinda el servicio de Circuito Cerrado de Televisión, en sus 

principios de forma análoga y con el avance de la tecnología de forma inalámbrica. El termino 

división se utilizó como una manera de diferenciar sus actividades y los servicios a ofrecer. 

En el 2005 se crea la División Consultoría, la cual brinda a los clientes soluciones integrales 

de ayuda técnica y de soporte de ingeniería según sus necesidades. En esta división se analizan las 

especificaciones y se desarrollan los proyectos, implementaciones y actualizaciones hasta cuando 

ya las implementaciones han sido realizadas, (se analizan las edificación, la cantidad de puntos de 

red, eléctricos, o de fibra que realmente necesita el cliente , se consideran las distancias de estos 

puntos que cumplan con las normativas establecidas, ya sea el código eléctrico, la normas y 

estándares de cableado estructurado, así mismo, que los equipos requeridos cumplan con las 

necesidades del cliente, que el ancho de banda sea el requerido, entre otras). Esta división se crea 

con el fin de brindar a los clientes el apoyo que necesitan para que el proyecto sea exitoso. 

En el 2016, debido a la constante evolución del mercado y analizando los requerimientos 

de este, se decide incursionar en la División de Leasing, la cual ofrece alquiler de equipo activos y 

pasivos a los clientes, así como el mantenimiento de estos equipos. Esta división se crea con el fin 

de brindar una solución al cliente más atractivo, al contar con equipos de la última tecnología sin 

tener que realizar una gran inversión; además de asegurar el funcionamiento continuo de los 

mismos.    
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 Entre las políticas de la empresa se establece que se debe brindar al cliente el mejor 

servicio; por lo que el personal debe ser capacitado y los materiales suministrados en las 

implementaciones deben ser de calidad. Además de contar con el respaldado de las casas matrices 

y su representante en Costa Rica de estos materiales. 

Misión  

“Brindar soluciones de tecnologías y de consultoría   que permiten satisfacer las necesidades 

de nuestros clientes, para optimizar sus servicios y colaborar en el fortalecimiento de su negocio.” 

Visión  

“Ser la PYME con mayor desarrollo de soluciones especializadas en las diferentes 

divisiones como lo son la potencia control, tecnologías de redes, seguridad electrónica y Data 

Center. 

Ser una empresa líder por; nuestro personal altamente calificado, productos de alto 

desempeño y la experiencia que contamos en el mercado nacional.” 

Valores 

Los valores de una empresa son un pilar muy importante de cualquier organización. Con 

ellos podemos decir, que se define a sí misma una empresa y por ende a sus colaboradores. Son 

factores de la cultura empresarial. Los valores son los siguientes: 

- Honestidad 

- Responsabilidad 

- Compromiso 

- Lealtad 

- Respeto 

Organigrama  
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La estructura organizacional de una compañía depende de su naturaleza y dimensión. Y 

para esta planificación, es de gran importancia desarrollar organigramas que promuevan la 

interacción y comunicación frecuente entre las áreas. A continuación, se detalla la estructura 

organizacional de la empresa: 

Figura 1 Organigrama Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura Abierta S.A 

 

Nota: Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura Abierta S.A 

Planteamiento Del Problema 

 El deseo por mantenerse y consolidarse en el mercado como una empresa competitiva, así 

como la oportunidad de crecimiento, hacen ver que la implementación de un sistema de gestión de 

calidad sea una opción viable para que la empresa Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura 

Abierta S.A logre sus ambiciones a futuro. 

 Un sistema de gestión de calidad brindará beneficios a la empresa, tales como: generar 

mayor eficiencia, aumentar la moral de los empleados al tomarlos en cuenta, ofrecer 

reconocimiento nacional e internacional de conseguir una acreditación, mejorar la gestión de los 
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procesos de la compañía y ofrecer niveles más altos de satisfacción de los clientes, así como 

muchos más. 

Un aspecto de gran importancia es la satisfacción de los clientes, y este, al no ser evaluado, 

afecta de manera directa a la empresa. La evaluación del cliente permite conocer si se está 

realizando de la mejor manera el servicio brindado o por el contrario se está realizando 

incorrectamente y no se logran dar cuenta, por lo que la calidad en el servicio se vuelve un factor 

importante para el crecimiento de la empresa. 

Además, aunque la empresa ha logrado un grado de consolidación en el mercado, no cuenta 

con muchos aspectos que se considerarían básicos en una empresa, se puede citar que no posee sus 

procesos bien establecidos, por ejemplo, esto involucra que no puedan ser medidos con el fin de 

buscar mejoras. No existen manuales de cómo realizar tareas, lo cual imposibilita una buena labor 

ante dudas presentadas. Esto y más situaciones, resaltan que, si la empresa desee expandir sus 

horizontes, debe iniciar por acomodarse internamente.  

 La presente investigación plantea la implementación de un sistema de gestión de calidad, 

para lo cual se plantea la pregunta: ¿Cómo diseñar un sistema de gestión de calidad en la empresa 

Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura Abierta S.A. basado en la norma ISO 9001:2015 

Objetivos 

Objetivo general 

 Diseñar un Sistema de gestión de calidad en la empresa Tiara Tecnología Informática Y 

Arquitectura Abierta S.A basada en la Norma ISO 9001:2015. 

Objetivos específicos  

• Describir el sistema de gestión de calidad actual de la empresa Tiara Tecnología 

Informática Y Arquitectura Abierta S.A. 

• Medir la satisfacción de los clientes de la empresa Tiara Tecnología Informática Y 

Arquitectura Abierta S.A. 

• Analizar las causas posibles de las insatisfacciones de los clientes de la empresa 

Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura Abierta S.A. 

• Definir un Sistema de gestión de calidad ajustado para la empresa Tiara Tecnología 

Informática Y Arquitectura Abierta S.A. 
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• Diseñar un mecanismo de seguimiento que permita demostrar el control de la 

propuesta planteada. 

Justificación 

 Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura Abierta S.A. busca siempre el crecimiento 

propio y la satisfacción de sus clientes. Por lo que la implantación de un sistema de gestión de 

calidad va de la mano para el logro de las aspiraciones de la empresa.  

 Este tipo de sistema, permitirá a la empresa, gestionar de mejorar manera sus procesos, 

buscando siempre la calidad en sus servicios. Tiene un enfoque muy completo, ya que se centra, 

tanto en los clientes, como en los proveedores y en las labores realizada diariamente en la empresa.  

 El proyecto busca beneficiar a la empresa en general, específicamente a nivel operativo y 

administrativo. Se busca que haya una responsabilidad tanto de la alta gerencia, como también, la 

participación de todos los empleados, a fin de lograr los resultados esperados.   

Antecedentes 

A continuación, en la parte de antecedentes se presentan distintos artículos de investigación 

y documentos relacionados con un sistema de gestión de calidad enfocado en la normativa ISO 

9001:2015, donde se logra evidenciar la importancia de contar con un sistema de gestión de calidad 

en toda organización para mejorar la calidad, competitividad, eficiencia, eficacia y productividad 

enfocado a procesos.  

 En el artículo científico “La gestión de la calidad en Perú: Un estudio de la norma ISO 

9001, sus beneficios y los principales cambios en la versión 2015.” de la Universidad & Empresa, 

se presenta un enfoque teórico y descriptivo, ya que basa su investigación en explicar los beneficios 

y cambios que tuvo la norma ISO 9001:2015 con respecto a la anterior versión. Inicia analizando 

el concepto más general, que es “calidad”, de ahí se deriva toda la información del artículo, amplia 

el tema de calidad y expone sobre ISO: 9001. (Lizarzaburu Bolaños, 2015, págs. 33-54) 

Lizarzaburu (2015) en el artículo sigue una metodología con un enfoque teórico y 

descriptivo, ya que basa su investigación en explicar los beneficios y cambios que tuvo la norma 

ISO 9001:2015 con respecto a la anterior versión. Inicia analizando el concepto más general, que 

es “calidad”, de ahí se deriva toda la información del artículo, amplia el tema de calidad y expone 

sobre ISO: 9001. Finaliza con las conclusiones de la investigación realizada. (págs. 33-54) 
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Siguiendo con los artículos, la revista Telos, publica un artículo llamado “Sistema integral 

de gestión de calidad en la Universidad de la Guajira, Colombia”. En el artículo se sigue una 

metodología de carácter descriptivo. Desarrolla una investigación cualitativa prácticamente, ya que 

la propuesta de mejora del sistema de gestión de calidad es basada solamente en el criterio teórico. 

Inicia con el análisis de la situación actual, concluyendo que existen oportunidades de mejora en 

el sistema de gestión de calidad, fundamenta teóricamente la investigación con información 

relacionada para posteriormente establecer la propuesta. Finalmente plantea las conclusiones del 

artículo. La conclusión final de la investigación es que no importa el ambiente o situación, siempre 

existe la posibilidad de fortalecer las oportunidades de mejora. (Acuña, López, & Romero, 2016, 

págs. 474-491) 

Portelles, Rodríguez, Leyva, & Ochoa (2016) exponen en su artículo “Metodología para el 

diseño de un Sistema de Gestión de Calidad en la Universidad de Ciencias Médicas de Holguín” 

de la revista ScieLO cuba que un sistema de gestión de calidad logra aumentar la participación del 

trabajo en equipo y el mejoramiento continuo en todas las actividades relacionadas a los procesos. 

EL articulo sigue una metodología con un enfoque teórico- aplicado, donde expone de manera 

inicial la situación actual de una universidad para luego realizar la propuesta de mejora del proceso 

basada en investigaciones realizadas en el pasado. (págs. 1-7) 

En el artículo “Modelo teórico para un sistema integrado de gestión (seguridad, calidad y 

ambiente)” de la revista Ingeniería Industrial. Actualidad y Nuevas Tendencias se utiliza una 

metodología con un enfoque descriptivo, inicia brindando una introducción de la importancia de 

los sistemas de gestión hoy en día, específicamente en los temas de seguridad, calidad y ambiente. 

El artículo se fundamente en antecedentes relacionados con la investigación (referencias 

bibliográficas) y modelos planteados anteriormente con el propósito de tener una propuesta de 

sistema de gestión integrado final. Concluye que para que una empresa sea competitiva dentro de 

los mercados, debe interesarse tanto por los clientes, como por todas sus partes interesadas 

(accionistas, comunidad, proveedores, ambiente, entre otros) y esto se logra con los sistemas de 

gestión. No solo existe SGC, existen sistema de gestión ambiental y de seguridad, por ejemplo, los 

cuales pueden trabajar en conjunto con el sistema de gestión de calidad y para los cuales también 

existen normas. (Duque, 2017, págs. 115-130) 
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En el artículo “Sistema de gestión de la calidad para el proceso de investigación: 

Universidad de Otavalo, Ecuador” de la revista Actualidades Investigativas en Educación se 

concluye que un Sistema de gestión de la calidad para el proceso de investigación: Universidad de 

Otavalo, Ecuador describe que el desarrollo del sistema de gestión de calidad brinda beneficios a 

la Universidad y que se debe seguir mejorando dicho sistema a fin de eliminar o disminuir factores 

críticos que podrían afectar. El presente artículo utiliza una metodología enfoque mixto, tanto 

exploratorio como descriptivo. Se analiza la situación actual de la Universidad y se describe lo 

esencial e importante que es implementar un sistema de gestión de calidad en el servicio que se 

brinda, realizan una propuesta del sistema de gestión de calidad para el proceso de la investigación. 

Se fundamenta en la base teórica previamente descrita, por lo que se recolecta y analiza datos de 

diferentes índoles, se establecen instrumentos de recolección de información y cuál será la 

población objeto de estudio. (Becerra, Andrade, & Díaz, 2019, págs. 1-32) 

En la tesis “Implementación y evaluación de un sistema de gestión de calidad según ISO 

9001:2008 en una empresa constructora” realizada en la Universidad de Costa Rica, utiliza una 

metodología la cual consta de 2 fases, en la numero 1, se tiene la investigación preliminar, la cual 

consiste en el análisis de diferentes fuentes de información. En la segunda etapa se tiene los 

indicadores de gestión utilizados por la empresa, los cuales son analizados. Una vez finalizadas las 

etapas se procede con la redacción del documento final. Como principal conclusión se tiene que la 

implementación de un sistema de gestión de calidad en una empresa requiere esfuerzos importantes 

por parte de todo el personal, no importa el nivel. Se debe planificar la inversión de tiempo y 

recursos de igual manera. (Solano Sanabría, 2015) 

En la tesis “Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en los requisitos de la NTC 

ISO 9001:2015 para el proyecto curricular de administración ambiental de la Universidad Distrital 

Francisco José de Caldas con fines de acreditación” realizada en la Universidad Distrital Francisco 

José De Caldas utiliza una metodología de dos tipos de investigación, la descriptiva y la 

documental. El método de investigación es de tipo cualitativo. Para la investigación y logro de 

objetivos utiliza instrumentos de investigación, tales como: recopilación de información, encuestas, 

FODA entre otros. La tesis realiza un diagnóstico actual del sistema de gestión de calidad, usando 

como referencia herramientas, posteriormente se elabora la propuesta que involucra cronograma 

de aplicación y todo lo que esté relacionado. La tesis concluye que un sistema de gestión de calidad 

permite identificar y describir las personas que intervienen y tienen responsabilidades, así como 
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que la aplicación de un Sistema de gestión de calidad puede ajustarse a cualquier organización. 

(García & Espinel, 2016) 

La tesis “Diseño de un sistema de gestión de calidad con la norma ISO 9001:2015 para el 

área de tecnologías de la información de la Universidad Politécnica Salesiana” realizada en la 

Universidad Politécnica Salesiana sigue una línea para alcanzar sus objetivos, inicia con definir la 

metodología de trabajo que sirva de planificación y guía de acciones. La metodología indica los 

pasos a seguir, los cuales son: creación de los equipos de trabajo, identificación de las necesidades 

y expectativas de las partes interesadas, definición de políticas y objetivos de calidad, definición 

de la estructura documental, formación general especifica del equipo de trabajo, elaboración de la 

documentación, implementación del sistema de gestión de calidad y por último Difusión y 

comunicación institucional.  La tesis tiene como conclusión que la parte del seguimiento en el 

sistema de gestión de calidad es de prioritaria aplicación, pues de ello depende de que los diferentes 

equipos de trabajo del sistema de gestión de calidad vayan generando registros y evidencias de las 

tareas que se realizan, también se resalta que todos los equipos de trabajo del sistema de gestión de 

calidad aportan en documentación. (Narváez, 2016) 

Se presenta la tesis “Proyecto de Implantación de un Sistema de Gestión de la Calidad ISO 

9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena Football Center S.L” siguen una metodología de 5 etapas 

para lograr su objetivo. En la etapa 1 se da la elaboración del Manual de Procesos. En la etapa 2 se 

obtiene la elaboración del procedimiento documentado Gestión de Auditorías. Para la etapa 3 se 

busca la elaboración del registro de calidad “Plan de Auditorías”. La etapa 4 consta de la 

elaboración del plan de objetivos y metas. Y como última etapa está la elaboración de la instrucción 

técnica “Elaboración de la documentación”. La conclusión de la tesis expone que se tiene como 

resultado final la elaboración de una política de calidad, manuales de procedimiento, gestión de 

auditorías internas y elaboración de la documentación, así como procedimientos basados en la 

normativa ISO 9001:2015. (Sánchez & Montero, 2016) 

La tesis “Diseño y documentación del sistema de gestión de calidad en la empresa Euro 

Networks & Technologies S.A.S bajo la norma ISO 9001:2015” realizada en la Universidad 

Distrital Francisco José De Caldas sigue una línea de fases como metodología. Como primera fase 

se realiza el diagnóstico de la organización a fin de conocer los requisitos aplicables de la norma a 

la empresa. Como segunda fase se elabora un plan de trabajo con las actividades a seguir para 
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satisfacer los requisitos del sistema de gestión de calidad. La tercera fase corresponde a la ejecución 

del plan de trabajo expuesto en la fase dos. Como fase final se encuentra la evaluación de sistema 

de gestión de calidad mediante auditoría interna. Como conclusión a la tesis se obtiene que un 

sistema de gestión de calidad permite a las empresas ser más competitivas, agregándole valor 

agregado a la prestación de sus servicios, valor que se puede diferenciar de sus competidores. La 

tesis permitió conocer gracias al diagnóstico de la organización cuales son su fortalezas, 

debilidades, oportunidades y amenazas. Se obtuvo como resultado un manual de calidad y en lo 

interno de la empresa a tener un enfoque en procesos, el cual permite evidenciar las entradas, 

tratamiento y salidas de cada proceso. (Montañez, 2017) 

 

Proyecciones 

• Determinar la situación actual de la organización en cuanto a un sistema de 

gestión de calidad  

• Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015. 

• Establecimiento de matriz para abordar riesgos y oportunidades. 

• Crear indicadores de gestión para los procesos existentes. 

• Planteamiento de una política de calidad. 

• Elaboración de un Manual de calidad. 

• Establecimiento de planes de auditorías internas. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

En este capítulo se expone la teoría en la que se fundamenta el desarrollo del proyecto de 

investigación. El propósito de este capítulo corresponde a brindar las bases de cómo se establecerá 

un Sistema de gestión de calidad. Para conocer sobre la importancia de un sistema de gestión de 

calidad es importante iniciar desde el concepto más simple, por lo que seguidamente se expone 

sobre el concepto de calidad, su historia e importancia  

Calidad 

 La calidad se define como: 

La calidad como objetivo de hacer las cosas bien es algo que las personas han 

utilizado desde siempre y que hoy ha llegado a ser ligado al concepto de calidad de 

vida, visto como la forma en que el ser humano logra un status de comodidad tal 

que su vida se traza por el mejor camino posible en todos los campos, pero en 

especial en salud, educación, alimentación, vivienda y vestido. (Acuña, 2012, pág. 

15) 

 Para que una empresa sea competitiva, el tema de calidad debe ser de gran importancia, ya 

que con ella se busca la satisfacción de los clientes. Las personas siempre han buscado calidad en 

todos los aspectos en los que se desenvuelven por lo que este concepto ha estado siempre de la 

mano con el ser humano. La calidad es un concepto muy antiguo, sin embargo, ha ido 

evolucionando a través del tiempo. “Las diversas técnicas utilizadas en las organizaciones de hoy 

para asegurar un nivel de calidad adecuado en los productos y servicios que ofrecen son el producto 

de una evolución histórica iniciada desde tiempos prehistóricos” (Acuña J. , 2012).  

Hoy en día, la calidad se considera un aspecto importante y estratégico dentro de las 

organizaciones, por lo que su control puede lograr beneficios para la empresa. (Acuña J. , 2012) 

indica varios beneficios de controlar la calidad dentro de la organización, dentro de los cuales se 

cita: 

-Mejoramiento de la calidad del diseño y por consiguiente del producto, gracias al 

estudio de las causas de los problemas. 

-Reducción de los costos de operación, al detectar defectos en el momento preciso 

en que ocurren y no en etapas posteriores. 
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-Reducción de pérdidas económicas y materiales debido a una utilización más 

adecuada de materiales y máquina. 

-Mejoramiento de la moral del trabajador al producir con un nivel más alto de 

calidad. 

-Mejoramiento de la organización del trabajo.  

Por medio de estos beneficios se puede llegar a demostrar que la calidad, lejos de 

ser un costo, es una valiosa inversión. (p 39-40). 

 A lo largo del tiempo se han ido desarrollando herramientas, las cuales permiten conocer el 

estado de la organización en cuanto a un sistema de gestión de calidad. Seguidamente se brinda la 

base teórica de estas herramientas. 

Sistema de gestión de calidad 

 El sistema de gestión de calidad es aquella parte del sistema de gestión de la organización 

enfocada en el logro de resultados, en relación con los objetivos de la calidad, para satisfacer las 

necesidades, las expectativas y los requisitos de las partes interesadas. Los sistemas de gestión de 

la calidad brindan una referencia, que busca mediante la mejora continua incrementar la 

probabilidad de aumentar la satisfacción del cliente y otras partes interesadas, además da confianza 

a la organización para proporcionar productos o servicios que logren satisfacer los requerimientos 

consistentemente y con esto también ofrece confianza a los clientes. (Gutiérrez, 2010) 

Por otra parte, se argumentan que un sistema de gestión es la manera mediante la cual se 

administran los procesos y recursos que son claves para el éxito de una organización ya que los 

mismos brindan orientación a los altos mandos para la toma de decisiones y permite optar por una 

certificación que brinda un mejor posicionamiento para hacer frente a la competencia. (Carlos & 

Ancasi Flores, 2018, pág. 14) 

Los beneficios potenciales para una organización de implementar un sistema de gestión de 

calidad basado en la norma ISO 9001:2015 son: 

• La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan 

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 

• Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente. 

• Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos. 
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• La capacidad de demostrar la conformidad con los requisitos del sistema de gestion 

de la calidad especificados. 

Proceso 

Se tiene como definicion de proceso a “un conjunto de actividades realizadas por un 

individuo o grupo de individuos cuyo objetivo es transformar entradas en salidas que serán útiles 

para un cliente”, además se dice que “cada grupo de actividades o procesos conforman una cadena 

de valor mediante la que se pretende satisfacer al cliente a través de la generación de valor añadido 

en cada actividad”. (Camisón, Cruz, & González, 2006, págs. 843-844) 

En la figura 2 se representa lo que es un proceso, el cual inicia con una entrada suministrada 

por una fuente, sigue una secuencia de actividades lógica previamente diseñadas para generar un 

salida ya establecida para los clientes identificados. 

Figura 2 Descripción de un proceso 

 

Nota: ISO 9001:2015 

Es de conocimiento general que los procesos en una empresa no son independientes, en las  

organizaciones los procesos se relacionan entre sí, en la Figura 3 se representa la relaciones que 

existen entre los procesos. Se puede decir a manera general que las salidas de un proceso se 

convierten en las entradas del proceso que continua, generando la necesidad de una correcta 

identificación de los mismos. 
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Figura 3 Conjunto de procesos 

Nota: Camisón, Cruz, & González 

(Camisón, Cruz, & González, 2006) definen que la importancia de tomar en consideración 

que existen distintos tipos de procesos para una gestión adecuada, los mismos se describen a 

continuación: 

• Procesos clave u operativos: representan los procesos propios de la actividad de la 

organización.  

• Procesos estratégicos: representan los procesos por los cuales la organización 

desarrolla sus estrategias y define sus objetivos.  

• Procesos de apoyo o soporte: representan los procesos que brindan los recursos y 

apoyo necesario para que los procesos clave u operativos se puedan llevar a cabo.  

Gestión por proceso 

La gestión de los procesos es un conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar 

una organización, o bien la forma de hacer adecuadamente las cosas, planificadas previamente con 

el fin de conseguir los objetivos de una organización. (Camisón, Cruz, & González, 2006, pág. 

860) 

Beneficios del control de calidad 

 (Ishikawa, 1994), establece que las organizaciones que toman en serio el control de la 

calidad pueden obtener grandes beneficios, y de entre todos los beneficios se consideran los 

siguientes como fundamentales para un centro de salud: 

• Disminución de reclamos como consecuencia de una uniformidad en la calidad.  
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• Aumento de confianza y fiabilidad de los clientes, mediante el establecimiento del 

sistema de gestión. 

• Disminución de costos.  

• Mejor flujo de relaciones e información dentro de la organización.  

• Acelera la toma de decisiones, además de mejorar el despliegue de la política y la 

dirección por objetivos.  

Modelos de Calidad 

Los modelos de calidad los definen de la sigueiente manera: “son marcos que brindan 

consejo y guía sobre cómo operativizar y poner en práctica los principios, las prácticas y los 

métodos de control, gestión y mejora de la calidad, desde un cierto enfoque”, además se encuentran 

conformados por una serie de normas aceptadas que regulan el proceso de diseño, implementación 

y certificación del sistema de gestión de la calidad (Camisón, Cruz, & González, 2006, pág. 435) 

Entre los distintos modelos de gestión con más aplicación en las organizaciones se 

encuentran: el Modelo Planear-Hacer-Verificar Actuar (PHVA), el Modelo Europeo de Excelencia 

Empresarial (EFQM), el Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard), el Modelo de calidad en 

el servicio (SERVQUAL), el Marco Común de Evaluación (Common Assessment Framework), 

Seis Sigma, las Normas Británicas (BS) y las Normas de la Organización Internacional para la 

Estandarización (ISO). (Torres & Vásquez, 2010, pág. 16) 

Entre los  modelos de gestión más conocido a nivel mundial en temas de calidad se 

encuentra la ISO 9001, dicha norma nace en 1987 y es principalmente conocida por su aplicación 

en los sectores industriales o de manufactura, sin embargo, en los últimos años esta norma ha 

evolucionado y ha logrado expandir su aplicación a sectores enfocados en tecnología, prestación 

de servicios, entre otros. 

La norma ha presentado cambios significativos desde su creación, para el año 1987 se 

crearon tres modelos bajo el concepto de gestión de calidad, la ISO 9001 para el aseguramiento de 

la calidad en el desarrollo diseño, servicio producción e instalación, la ISO 9002 para el 

aseguramiento de la calidad en producción, servicio e instalación y la ISO 9003 para el 

aseguramiento de calidad en inspecciones y pruebas. (Noguez, s.f.) 
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Continuando con el autor, se dice que para 1994 las tres normas mencionadas anteriormente 

se revisan para realizar una segunda publicación de las mismas sin cambios significativos para 

ninguna, ya para el año 2000 aparece una norma ISO 9001 que sustituye los tres modelos, 

incorporando cambios con respecto a la efectividad de los sistemas de gestión de calidad y un mejor 

desempeño en las organizaciones. 

Según el autor, la norma continúo evolucionando en el año 2008 y para el 2015 se busca 

continuar aplicando la norma a cualquier organización, fomentando la alineación con otras de las 

normas elaboradas por ISO y entre sus principales cambios destaca el enfoque basado en riesgos, 

todo este proceso de evolución se detalla en la Figura 4. 

Figura 4 Evolución de la norma ISO 9001 

 

Market-Ing 2020 

Norma ISO 9001:2015 

Un aspecto fundamental de la investigación es que se busca desarrollar un sistema de 

gestión de la calidad basado en el modelo brindado por la norma ISO 9001:2015, ya que esta norma 

busca que por medio de los procesos y su adecuada gestión se satisfagan las necesidades o 

expectativas de los clientes, cabe mencionar que la adopción del sistema representa una decisión 

estratégica que permite mejorar el desempeño global de las organizaciones, esto de acuerdo a la 

International Organization for Standardization (ISO, 2015, pág. vii) 
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Ahora bien, continuando con el autor, para el desarrollo de los capítulos que conforman la 

norma, entre los que se encuentran el contexto de la organización, liderazgo, planificación, apoyo, 

operación, evaluación del desempeño y mejora se emplea la metodología PHVA representada 

gráficamente en la Figura 6. (ISO, 2015, pág. vii) 

Principios de la gestión de la calidad 

De acuerdo con la (ISO, 2015) existen los siguientes siete principios de la gestión de la 

calidad: 

• Enfoque al cliente: lo primordial de la gestión de la calidad es cumplir con las expectativas, 

requisitos o necesidades de los clientes y buscar la manera de sobrepasarlas.  

• Liderazgo: parte fundamental de la organización que establecen propósitos y dirección, 

además de buscar la manera de que todas las personas se comprometan con los objetivos.  

• Compromiso de las personas: toda persona que se encuentre comprometida sea competente 

y empoderada es fundamental para que una organización genere y brinde valor.  

• Enfoque a procesos: permite alcanzar resultados coherentes eficaz y eficientemente, ya que 

las actividades se entienden y se da la gestión de los procesos interrelacionados  

• Mejora: toda organización con éxito busca la mejora continua.  

• Toma de decisiones basada en la evidencia: para obtener los resultados deseados las 

decisiones deben ser tomadas de acuerdo al análisis y la evaluación de la información o 

datos.  

• Gestión de las relaciones: gestionar adecuadamente las relaciones con las partes 

interesadas, tal es el caso de los proveedores para mantener el éxito.  

Ciclo PHVA 

El ciclo de la calidad o PHVA es un proceso de cuatro etapas que permite el desarrollo de 

proyectos de mejora, esta metodología puede ser desarrollada de manera práctica dividiendo el 

ciclo en ocho actividades detalladas en la Figura 5 (Gutiérrez Pulido & De la vara Salazar, 2013, 

págs. 11-12) 
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Figura 5 Los ocho pasos del ciclo PHVA 

Nota: Gutiérrez Pulido & De la Vara Salazar 

Esta metodología permite asegurar a cualquier organización que los procesos cuentan con 

recursos y son gestionados adecuadamente, además de que se puedan determinar las oportunidades 

de mejora para proceder en consecuencia, la norma establece el ciclo de la Figura 6. (ISO, 2015, 

pág. vii) 

Por otra parte, la (ISO, 2015) brinda un detalle con respecto a cada una de las etapas del 

ciclo PHVA que permite comprender que se debe desarrollar en cada una de las etapas: 

• Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios 

para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las 

políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades. 

• Hacer: implementar lo planificado. 

• Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los procesos y los 

productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los objetivos, los requisitos y las 

actividades planificadas, e informar sobre los resultados. 

• Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario. 

Actualmente, la norma más actualizada en la norma ISO 9001:2015. La norma ISO 9001 

especifica los requisitos para un SGC (Gutiérrez, 2010, pág. 77). La norma consta de 10 capítulos, 

de los cuales del 4 al 10 son aplicables para cualquier organización. En la siguiente figura se 

presenta cada capítulo y los respectivos apartados presentes en la norma ISO 9001:2015. 
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Figura 6: Contenido de norma ISO 9001:2015 

 

     Nota (ISO, 2015) 

La norma ISO 9001:2015 plantea un enfoque basado en procesos. (Gutiérrez Pulido & De 

la vara Salazar, 2013) explica, que “un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando 

las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso”. Por lo que los mapas 

de procesos tienen mucha importancia dentro de los sistemas de gestión de calidad 
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Figura 7 Ciclo PHVA 

 

Nota: ISO 9001:2015 

Diagrama SIPOC 

Este diagrama busca analizar el proceso y su entorno para de esta manera entender mejor 

como se ejecutan los trabajos en la organización y como se efectúan los procedimientos, con esta 

herramienta se busca contar con una descripción más clara de lo que se hace y se busca eliminar 

posibles errores que se puedan dar, en el mismo se identifican los proveedores (P), las entradas (E), 

el proceso como tal (P), las salidas (S) y los usuarios (U) detallados en la Figura 7. 
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Figura 8 Diagrama PEPSU o SIPOC 

 

Nota: Quality Road  

Según indica (Gutiérrez Pulido & De la vara Salazar, 2013) para poder elaborar este 

diagrama es necesario conocer los pasos para la adecuada elaboración de un diagrama de flujo y 

tomar en consideración las siguientes actividades propiamente del diagrama SIPOC: 

• Inicialmente es necesario delimitar el proceso y confeccionar el diagrama de flujo general 

correspondiente donde se detallen las cuatro o cinco etapas principales.  

• Posteriormente es necesario identificar las salidas del proceso, las mismas son los 

resultados (bienes o servicios) que genera el proceso.  

• Seguidamente es necesario especificar los usuarios/clientes, que son quienes reciben o se 

benefician con las salidas del proceso.  
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• A continuación, se establecen las entradas (materiales, información, etc.) que son necesarias 

para que el proceso funcione de manera adecuada.  

• Y para finalizar, se identifican proveedores, que corresponden a quienes proporcionan las 

entradas.  

Diagrama matricial 

Un diagrama matricial es “una herramienta cuyo objetivo es establecer puntos de conexión 

lógica entre grupos de características, funciones o actividades, representándolos gráficamente.”, 

además los mismos autores mencionan que por medio de matrices se cuenta con una manera 

sencilla y visual de identificar las distintas relaciones y el nivel de relación efectiva entre dos 

conjuntos diferentes de elementos. (Camisón, Cruz, & González, 2006, pág. 1282) 

Se detalla a continuación los pasos para la construcción del diagrama matricial: 

• Definir el objetivo de usar el DM: el objetivo puede ser expresado en forma de afirmación, 

por ejemplo: «mejorar las características del producto para satisfacer las expectativas de los 

clientes».  

• Formar el equipo de trabajo: se debe formar un equipo para la construcción del DM que 

requiere un esfuerzo y un tiempo de dedicación superior a otras herramientas. Las personas 

integrantes del grupo deben estar comprometidas con el proyecto y aportar todos los 

recursos necesarios, principalmente tiempo, para desarrollar esta actividad.  

• Generar los conjuntos de elementos a comparar: en la construcción de cualquier matriz, el 

primer paso es identificar todos los elementos o conjuntos a considerar. Para ello, el equipo 

puede partir de un Diagrama de Árbol realizado con anterioridad, en cuyo caso los 

conjuntos a comparar coincidirán con el nivel de más detalle en aquél (última fila). Si no, 

se puede realizar una lluvia de ideas entre todos los miembros del equipo.  

• Determinar el formato de la matriz: posteriormente, hay que elegir el tipo de matriz más 

adecuada para el análisis concreto. El número de conjuntos que participan en el análisis es 

el factor más influyente en la elección del tipo de matriz. Las matrices más utilizadas son 

las presentadas en la figura 8 y tienen por nombre: matriz en L, matriz en A, matriz en T y 

matriz en X.  

• Construir la matriz: la matriz se construye situando un conjunto de elementos en las filas 

(horizontales) y otro en las columnas (verticales). En los puntos de intersección de filas y 
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columnas se dibujan unos símbolos que se muestra en la figura 9 y que indican de forma 

visual la fuerza de las relaciones existentes entre ambos elementos.  

• Análisis: el análisis del DM consiste en examinar detenidamente las relaciones 

representadas entre los elementos e identificar aspectos significativos. Principalmente, hay 

que observar si:  

o Existen elementos que no tienen o tienen muy poca relación con otros.  

 

o Existen elementos que tienen mucha relación con los demás y además relaciones 

muy fuertes.  

o Hay zonas de la matriz con fuerte o débil relación entre conjuntos de elementos.  

Las conclusiones obtenidas del análisis llevarán a la empresa a determinar líneas de 

actuación a seguir o a desarrollar planes de mejora, dependiendo de lo que se esté estudiando. 
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Figura 9 Tipos de matrices 

 

Nota: Camisón, Cruz, & González 
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Figura 10 Símbolos empleados en un diagrama matricial 

 

Nota: Camisón, Cruz, & González 

Mapa de procesos 

El mapeo de procesos permite a una empresa identificar los procesos y conocer la estructura 

de los mismos, reflejando las interacciones entre éstos, el mapa nos permite saber cómo son “por 

dentro” y cómo permiten la transformación de entradas en salidas.” (Escalante & González, 2016, 

pág. 81) 

Como bien se explica en la cita anterior, el mapeo de los procesos permite reconocer las 

operaciones que hace la empresa. Esto proporciona una mejor comprensión de las actividades 

dentro de la compañía y también muestra el camino que siguen los insumos que entran hasta al 

momento que salen como producto terminado, además de cómo estas se relacionan entre ellas. 

Para realizar un mapeo de procesos es necesario dividir las actividades en distintas 

categorías, con el fin de volver más fácil la identificación de los procesos. Como lo establece 

(Escalante & González, 2016) 

• Procesos estratégicos: corresponden al área de responsabilidades de la dirección y a largo 

plazo. 

• Procesos tácticos: corresponden al área de responsabilidades de los mandos medios y a 

mediano plazo. 

• Procesos operativos: son los procesos ligados directamente con la realización del producto 

y/o prestación del servicio. 
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• Procesos de apoyo: son los que dan soporte a los procesos operativos. Como mantenimiento 

y calidad. 

• Procesos de planificación: son los que están vinculados al área de responsabilidades de la 

dirección. 

• Procesos de gestión de recursos: son los que determinan, proporcionan y mantienen los 

recursos necesarios (humanos, infraestructura y ambiente de trabajo). 

• Procesos de realización del producto: son los que permiten llevar a cabo la producción y/o 

prestación del servicio, como diseño y desarrollo, compras y prestación del servicio, control 

de equipos entre otros.  

• Procesos de medición, análisis y mejora: como aquellos procesos que permiten hacer el 

seguimiento de los procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora. (pág. 

82) 

Un mapeo de proceso es “hacer un diagrama de flujo más apegado a la realidad, en donde 

se especifiquen las actividades que efectivamente se realizan en el proceso”, además, se determina 

que existen mapeos de procesos a nivel macro que son una forma muy ventajosa para analizar el 

mismo, o bien mapeos a nivel micro para analizar minuciosamente una parte específica del proceso. 

(Gutiérrez Pulido & De la vara Salazar, 2013, pág. 160) 

Los autores, adicionan además que para determinar los pasos a seguir para realizar un 

mapeo de procesos es necesario obtener datos de los mismos mediante entrevistas, observaciones, 

análisis de datos que puedan brindar los expertos en cada proceso para una vez que se cuente con 

la información se proceda a realizar los pasos detallados en la Figura 10. (pág. 160). 

FODA 

 (Riquelme, 2016) indica que el análisis FODA “son siglas que representan el estudio de las 

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, de una empresa un mercado, o sencillamente 

a una persona”. Se puede realizar un análisis FODA por medio de la realización de los siguientes 

procedimientos: 

1. Definir el objetivo 

2. Tener identificado claramente el objetivo. 

3. Desarrollo del FODA 

4. Información de las fortalezas y las debilidades.  
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a. Crear una lista de las fortalezas actuales  

b.  Una lista de las debilidades actuales  

c. Crear listas actuales de las oportunidades a futuro  

d.  Crear listas actuales de las amenazas reales en el futuro. 

Luego los 4 elementos deben ser evaluados para valorar las estrategias o procedimientos 

por seguir y con esto elaborar el plan de trabajo. 

Diagrama Ishikawa 

 (Acuña J. , 2012) expone la siguiente definicion del diagrma de Ishikawa: 

El diagrama Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de pescado, es 

un medio de recolectar la información sobre todas las características de calidad 

generada en la fabricación del producto asociado a un proceso o a un producto y 

ordenarlas en categoría.    

Para poder elaborar un diagrama de Ishikawa se deben contemplar los siguientes aspectos 

que menciona (Betancourt, 2016) en su página llamada Ingenio empresa, donde hace mención a 

cada uno de los pasos por contemplar en un diagrama de Ishikawa, los mismos se mencionan a 

continuación: 

1. Mano de obra: Se consideran los aspectos asociados a la gente, al personal, a la mano 

de obra. Y se realizan interrogantes frecuentes independientes del problema, estas 

suelen ser: ¿Está capacitada la mano de obra? ¿Esta seleccionado el personal idóneo 

para ese trabajo? ¿El personal se siente motivado y trabaja con deseo? ¿El trabajador 

muestra habilidad en su trabajo? 

2. Maquinaria: Hace referencia a lo que es la infraestructura. Es hablar de todas las 

herramientas con las que se cuenta para dar salida al producto. Interrogantes comunes 

suelen ser: ¿Qué tan eficiente es? ¿Es conforme el mantenimiento? ¿Está actualizado a 

su última versión? 

3. Métodos: Se evalúa la forma en la que se hacen las cosas. Así pues, se está en 

constantemente en valoración de la forma en que se desarrollan las actividades y ver si 

se están dando los resultados. 
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4. Medición: Recae todo lo que se hace en torno a la inspección, las diferentes medidas 

con que se trabajan, y si se cumplen los objetivos. 

5. Materia prima: Se evalúa todo lo que se tenga que ver con los materiales o recursos de 

la empresa. 

6. Medio ambiente: Son las condiciones y el entorno con el que se trabaja. Cultura 

organizacional, clima organizacional, luz, calefacción, ruido, nieve... son aspectos del 

medio ambiente que se tienen en cuenta. 

La siguiente figura presenta lo que corresponde a un Diagrama de Ishikawa, el cual será 

utilizado como herramienta en la investigación: 

Figura 11: Diagrama de Ishikawa 

 

Nota: (Betancourt, 2016) 

Manual de calidad 

 “Es el documento central que debe reflejar las características y los componentes principales 

del sistema de gestión de calidad” (Gutiérrez, 2010, pág. 79). La parte documental en el sistema de 

gestión de calidad es de suma importancia, dado que la norma ISO 9001 especifica en muchos de 

sus apartados que se debe almacenar información documentada. Dentro de la norma ISO 9001 se 

señala qué debe incluir dicho manual de calidad. 
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Política de calidad 

 “La alta dirección debe asegurar de que la política de la calidad sea adecuada, que incluya 

un compromiso de cumplir con los requisitos del cliente y de mejorar continuamente el SGC” 

(Gutiérrez, 2010, pág. 80) 

Objetivos de la calidad 

“La alta dirección debe asegurar de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos 

necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establezcan en las funciones y los niveles 

pertinentes dentro de la organización” (Gutiérrez, 2010, pág. 80). 

Auditoría 

 Las auditorias tienen una importancia dentro de los sistemas de gestión de calidad. Se 

establece que “se utilizan para determinar el grado en el que se han alcanzado los requisitos del 

SGC” (Gutiérrez, 2010, pág. 71) 

Costo-Beneficio 

 Según se indica referente a los costos y presupuestos que “el cual consiste, en breves 

términos, en seleccionar entre varias alternativas la que mejor contribuya al logro de los objetivos 

financieros de una empresa y sobre la base de los costos de desarrollo de cada una de éstas” (López, 

2016, pág. 6) 

 Sin ninguna duda el factor económico es uno de los más determinantes al momento de tomar 

una decisión. Por lo tanto, se vuelve importante realizar un análisis costo-beneficio. En donde se 

pueden evaluar distintos escenarios que se plantean para solventar el problema, en donde se 

cuantifica el costo en que se debe incurrir y también el beneficio esperado. De ahí la gerencia puede 

decidir cual se ajusta a sus necesidades y presupuesto. 

Para poder calcular esta relación se toman los beneficios (B) totales del proyecto y se 

dividen en los costos (C) que se dan para llevar a cabo la mejora. Por lo cual es B/C, si el resultado 

es positivo significa que los beneficios superan los costos, por otro lado, un valor negativo indica 

que los costos son mayores. Finalmente, si se obtiene 1 muestra que tanto los beneficios y los costos 

son iguales, por lo que no hay pérdida, pero tampoco ganancias, al menos de dinero. 
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CAPITULO III: MARCO METODOLÓGICO 

 El presente capitulo tiene como fin, definir la metodología de la presente investigación, se 

planteará el enfoque, el alcance, el método, muestra de la investigación, así como se describirá las 

variables, los instrumentos de medición para el análisis de las variables, los procesos que se 

llevarán a cabo para la recolección de datos y el cronograma del desarrollo del proyecto. 

Enfoque 

 A continuación, se conceptualiza cada enfoque con el fin de conocerlos y seleccionar cual 

será utilizado en la investigación.  

Cuantitativo. 

El enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos, es secuencial y probatoria, por 

lo que se no puede eludir ninguno de sus pasos. El orden es riguroso, pero sí se puede redefinir 

alguna fase. Parte de una idea que va acotándose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y 

preguntas de investigación, se revisa la bibliografía y se construye un marco o una perspectiva 

teórica. De las preguntas se establecen hipótesis y se determinan variables. Posteriormente, se traza 

un plan para probarlas (diseño) y se miden las variables en un determinado contexto. Las 

mediciones obtenidas se analizan utilizando métodos estadísticos y se extrae una serie de 

conclusiones en relación con las hipótesis (Hernández et al. 2014, p.4). 

Cualitativo. 

El enfoque cualitativo se guía por áreas o temas significativos de investigación. Los 

estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas antes, durante o después de la recolección de 

datos y el análisis. Con frecuencia estas actividades sirven, primero para descubrir cuáles son las 

preguntas de investigación más importantes, y después para perfeccionarlas y responderlas. La 

acción indagatoria es dinámica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretación, y resulta 

un proceso más circular en el que la secuencia no siempre es la misma, pues varía con cada estudio, 

(Hernández et al. 2014, p.7). 

Mixto. 

Hernández et al. (2014, p. 534) resume el enfoque mixto como aquel que utiliza evidencia 

de datos numéricos, verbales, textuales, visuales, simbólicos y de otras clases, para entender 

problemas en las ciencias. 
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Para la presente investigación, se utilizará el enfoque cuantitativo, ya que para la 

recolección de datos se requiera cantidades. Desde conocer el nivel de madurez del actual sistema 

de gestión de calidad, así como medir la satisfacción del cliente, medir las quejas, establecer 

tiempos estimados de implementación y el diseño de planes de auditoria involucran datos. 

Alcance  

 Se menciona y definen los diferentes alcances que se pueden tener en una investigación y 

se explicará cuál serpa utilizado en el desarrollo de la presente investigación. A continuación, se 

muestran los alcances con sus definiciones: 

Exploratorio. 

Se emplean cuando el objetivo consiste en examinar un tema poco estudiado o novedoso. 

(Hernández, Fernández & Baptista, 2014, p. 91) 

Descriptivo. 

Busca especificar propiedades y características importantes de cualquier fenómeno que se 

analice. Describe tendencias de un grupo o población. (Hernández, et al, 2014, p. 92) 

Correlacional. 

Asocian variables mediante un patrón predecible para un grupo o población. (Hernández, 

et al, 2014, p. 93) 

Explicativo. 

Pretenden establecer las causas de los sucesos o fenómenos que se estudian. (Hernández, et 

al, 2014, p.95) 

Para la siguiente investigación se utilizará un alcance Explicativo ya que se debe determinar 

las causas de la situación actual de la empresa con respecto al sistema de gestión de calidad y seguir 

una serie de pasos estructurada que permita la resolución del problema. 

Diseño 

 En el diseño de enfoque cuantitativo se consideran dos tipos de diseño, diseños 

experimentales y diseños no experimentales, seguidamente se definen cada uno de ellos: 
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Diseños experimentales 

 Un experimento es un estudio en el que se manipulan intencionalmente una o más variables 

independientes, para analizar las consecuencias que la manipulación tiene sobre una o más 

variables dependientes, en una situación que controla el investigador. (Hernández, et al, 2017, p. 

98) 

Diseños no experimentales 

 Los diseños no experimentales implican investigación que se efectúan sin manipular 

deliberadamente variables. (Hernández, et al, 2017, p. 107) 

  Para la investigación se sigue un enfoque de diseño no experimentales, ya que se 

analiza la situación de le empresa en su estado natural, sin ningún tipo de manipulación. Se 

recolectan datos en un solo momento dado por lo que se puede decir que se basa en un diseño no 

experimentales transeccional. 

Muestra De La Investigación 

Al desarrollar la investigación, se debe tomar en cuenta los costos elevados que se 

involucran, por lo que se debe ejecutar un muestreo que permita llevar a cabo un análisis estadístico 

descriptivo, que muestre lo que sucede con la población, utilizando como referencia la muestra. A 

continuación, se definen las muestras que se utilizarán en la presente investigación para su análisis: 

Muestra Probabilística  

“Subgrupo de la población en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser 

elegidos, se obtienen definiendo las características de la población y el tamaño de la muestra” 

(Hernández, 2014, pág. 175) 

Muestra Aleatorio simple 

Se realizarán encuestas y entrevistas, aparte de un análisis con los empleados para conocer 

más a fondo la situación actual del sistema de gestión de calidad, así como el abordaje de las quejas 

y satisfacción de los clientes, a fin de buscar la recolección de datos que sirvan de insumo para la 

investigación.  
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Variables O Unidades De Análisis 

A continuación, se muestran las variables que serán estudiadas y medidas en el siguiente 

proyecto. Con lo que se busca determinar los puntos de mayor enfoque de la investigación. 

Tabla 1 Variables de la investigación 

Objetivo específico Variable Conceptual Operacional Instrumental 

• Describir el 
sistema de gestión 
de calidad actual 
de la empresa 
Tiara Tecnología 
Informática Y 
Arquitectura 
Abierta S.A. 

Nivel de madurez 
de un sistema de 
gestión de 
calidad. 

Compara la 
situación real de 
la organización 
evaluada con la 
“Descripción del 
Nivel de 
Madurez” y con 
las “Situaciones 
del Sistema de 
Gestión de la 
Calidad” 
correspondientes. 
(Asociación 
Española para la 
Calidad., 2005). 

Requisitos 
aplicables 
cumplidos de la 
norma ISO 
9001:2015 entre 
Requisitos 
aplicables totales 
de la norma ISO 
9001:2015. 

Matriz de niveles 
de madurez. 

• Medir la 
satisfacción de los 
clientes de la 
empresa Tiara 
Tecnología 
Informática Y 
Arquitectura 
Abierta S.A. 

Satisfacción del 
cliente. 

Percepción del 
cliente sobre el 
grado en que se 
han cumplido sus 
requisitos. (ISO 
9000, 2015). 

Porcentaje de 
satisfacción de 
cliente. 

Encuestas. 

• Analizar las 
causas de las 
insatisfacciones de 
los clientes de la 
empresa Tiara 
Tecnología 
Informática Y 
Arquitectura 
Abierta S.A. 

Insatisfacción del 
cliente. 

Expresión de 
insatisfacción 
hecha a una 
organización, con 
respecto a sus 
productos (UNE-
ISO 1002:2004). 

Quejas atendidas 
entre total de 
quejas. 

Indicador de 
satisfacción. 
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• Definir un 
Sistema de gestión 
de calidad 
ajustado para la 
empresa Tiara 
Tecnología 
Informática Y 
Arquitectura 
Abierta S.A. 

Tiempo estimado 
de 
implementación. 

La palabra 
implementar 
permite expresar 
la acción de poner 
en práctica, 
medidas y 
métodos, entre 
otros, para 
concretar alguna 
actividad, plan, o 
misión, en otras 
alternativas. 
(Florencia Ucha, 
2012) 

Actividades 
realizadas entre 
actividades 
totales. 

Diagrama de 
Gantt. 

• Diseñar un 
mecanismo de 
seguimiento que 
permita demostrar 
el control de la 
propuesta 
planteada. 

Auditorías de 
calidad. 

Un proceso 
sistemático, 
independiente y 
documentado 
para obtener 
evidencias de la 
auditoría 
(registros, 
declaraciones de 
hechos o 
cualquier otra 
información) y 
evaluarlas de 
manera objetiva 
con el fin de 
determinar la 
extensión en que 
se cumplen los 
criterios de 
auditoría 
(conjunto de 
políticas, 
procedimientos o 
requisitos 
utilizados como 
referencia). (ISO 
9001: 2015) 

Auditorías 
realizadas entre 
intervalos 
planificados. 

Planes de 
auditoría. 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez. 

Se debe realizar un análisis, el cual permita seleccionar de forma correcta las variables, las 

cuales permitirán que se desarrolle de forma idónea el proyecto. 



54 

 

Una vez que se tienen planteadas las variables se definen de forma teórica cada una de ellas, 

con sus referencias bibliográficas. Se prosigue con la formulación de los indicadores que se van a 

utilizar para medir cada variable. Las herramientas serán detalladas a continuación. 

Instrumentos 

En la siguiente tabla se indican los instrumentos que se van a utilizar en la investigación 

para la recolección de los datos necesarios. 

Tabla 2 Instrumentos 

Indicador Instrumento 
Recursos 
requeridos 

Beneficios 
esperados 

Requisitos 
aplicables 
cumplidos de la 
norma ISO 
9001:2015 entre 
Requisitos 
aplicables totales 
de la norma ISO 
9001:2015. 

Matriz de niveles 
de madurez. 

Personal interno 
de la empresa, 
Informáticos, 
Materiales. 

Conocer el grado 
en el que se 
encuentra la 
empresa a nivel 
de sistema 
gestión de 
calidad. 

Porcentaje de 
satisfacción de 
cliente. 

Encuestas  

Personal interno 
de la empresa, 
Informáticos, 
Materiales. 

Conocer el 
porcentaje de 
satisfacción de 
los clientes con 
los servicios 
brindados. 

Quejas atendidas 
entre total de 
quejas. 

Indicador de 
satisfacción. 

Personal interno 
de la empresa, 
Informáticos, 
Materiales. 

Conocer el nivel 
de insatisfacción 
de los clientes, 
así como buscar 
posibles 
sugerencias. 
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Actividades 
realizadas entre 
actividades 
totales. 

Diagrama de 
Gantt. 

Personal interno 
de la empresa, 
Informáticos, 
Materiales. 

Conocer lo que 
involucra la 
implementación 
del SGC y darle 
seguimiento. 

Auditorías 
realizadas entre 
intervalos 
planificados. 

Planes de 
auditoria. 

Personal interno 
de la empresa, 
Informáticos, 
Materiales. 

Darle 
seguimiento a la 
propuesta 
planteada a fin 
de buscar la 
mejora continua. 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez. 

En la tabla anterior se muestran los instrumentos que serán utilizados en la investigación 

para la recolección de datos, seguidamente se indica los recursos necesarios, en otras palabras, con 

qué se obtienen los datos y, por último, los beneficios esperados de obtener dicha información. 

Los recursos indispensables corresponden a recurso humano, informático y materiales, 

estos son sumamente necesarios para el existo de la investigación.  

Proceso Para La Recolección De Datos 

Para llevar a cabo la recolección de datos de la presente investigación, se requiere seguir un 

procedimiento en donde se debe realizar entrevistas a trabajadores internos, así como encuestas 

para conocer la opinión del cliente. Se utilizarán distintas herramientas que faciliten en análisis e 

interpretación de los datos obtenidos. 

Además, se realizará un análisis de la documentación interna para conocer el grado de madurez del 

sistema de gestión de calidad actual, esto, igualmente a través del muestro de documentos.  
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Método De Análisis 

 Con la información recolectada para la investigación, se procederá a utilizar herramientas 

como Excel para su tabulación, descripción, elaboración de gráficos y análisis de la misma. Así 

como también se utilizará Visio cuando se trate de flujogramas o mapas de proceso.  

El Excel es un programa operativo que tiene su presentación en cuadrículas llamadas celdas, 

sus funciones de automatización de cálculos con numerosas fórmulas y presenta posibilidades de 

crear presentaciones gráficas. 

Visio es un programa que simplifica y comunica información compleja con diagramas de 

datos creados vinculados con unos pocos clics. Visio facilita la creación de diagramas y permite 

trabajar de forma visual, tanto si se desea capturar rápidamente un diagrama de flujo como 

documentar un proceso. 

Cronograma 

En el siguiente proyecto se utilizará dos herramientas para llevar a cabo el cronograma, las 

cuales se definen y se presentan a continuación. 

WBS 

El WBS es una herramienta que su finalidad corresponde a una descomposición jerárquica 

de las tareas pertenecientes a los entregables del proyecto a realizar. Los entregables de un proyecto 

corresponden a los productos, servicios o resultados que se desarrollan a lo largo del tiempo para 

lograr de la mejor manera el proyecto.  

A continuación, en la siguiente figura se presenta el WBS que se llevará a cabo en la 

investigación:  
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Figura 12 WBS 

      

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

Gráfico de Gantt 

El gráfico de Gantt tiene como finalidad detallar el tiempo que tardarán las actividades que 

involucren al proyecto.  

A continuación, en la siguiente figura se presenta el Gráfico de Gantt de las actividades del 

proyecto que se realizará: 

Diseño Del Sistema De 
Gestión De Calidad En La 
Empresa Tiara Tecnología 

Informática Y Arquitectura 
Abierta S.A Basada En La 

Norma ISO 9001:2015.

CAPÍTULO I

DEFINICIÓN DE 
PROBLEMA.

OBJETIVOS.

JUSTIFICACIÓN.

PROYECCIONES.

CAPÍTULO II

DEFINICIONES.

HERRAMIENTAS.

CAPÍTULO III

ENFOQUE.

ALCANCE.

DISEÑO.

VARIABLES.

RECOLECCIÓN Y 
ANÁLISIS DE DATOS.

CAPÍTULO IV 

DESCRIPCIÓN DE LA 
SITUACIÓN ACTUAL.

RECOLECCIÓN DE 
DATOS.

ANÁLISIS DE LA 
INFORMACIÓN.

CAPÍTULO V

CONCLUSIONES.

RECOMENDACIONES.

CAPÍTULO VI

DISEÑO DE LA 
PROPUESTA.

PLAN DE 
IMPLEMENTACIÓN.

EVALUACIÓN 
FINANCIERA DE LA 

PROPUESTA.
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Figura 13 Gráfico de Gantt 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

En el gráfico Gantt se detalla que se tardó 6 semanas en realizar los primeros tres capítulos 

de la investigación, posteriormente explica que para el Capítulo IV se tardará cinco semanas del 

próximo cuatrimestre, para el Capítulo V se tardará dos semanas y finalmente para el Capítulo VI 

se tardará tres semanas.  
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CAPITULO IV: ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN 

En el siguiente capítulo se realizará una descripción de la situación actual de la empresa 

Tiara tecnología informática y arquitectura abierta S.A con respecto al cumplimiento de los 

elementos que conforman un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015. De 

forma inicial, se iniciará con el análisis FODA de la organización, así como la descripción de la 

actividad de la empresa, a fin de conocer y entender su manera de trabajar, además de cómo se 

encuentra relacionado sus actividades, todo desde un enfoque en procesos.  

Un sistema de gestión de calidad tiene un enfoque basado en procesos, por lo cual se debe 

iniciar con el levantamiento de un inventario de los procesos de la empresa, posterior a esto, usando 

la herramienta del diagrama SIPOC, la cual, permite obtener de manera más clara y entendible las 

tareas, pasos y participantes que conforman los procesos de la organización, con esta herramienta 

se desarrollará de manera más detalla cada proceso.  

Se realizará un diagrama matricial que permita evaluar el grado de relación entre los 

proceses de la empresa, finalizando con el mapa de procesos actual que posee la organización. Para 

la recopilación de la información a utilizar en el desarrollo del inventario de procesos, diagramas 

SIPOCS, diagrama de diagrama matricial y mapa de procesos se realiza una entrevista con la 

persona encargada a la que se le aplica las preguntas de la encuesta que se encuentra en el Anexo 

1. 

FODA institucional 

La empresa Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura Abierta S.A realiza un análisis 

FODA cada cierto periodo con el fin de conocer su entorno y su interior, una limitación es que no 

se tiene definido exactamente cada cuanto tiempo se realiza un análisis de este tipo, normalmente 

se realiza cuando surge algún evento especifico, por ejemplo, una expansión del negocio, una 

pandemia como la de la actualidad o cualquier otro evento que considere de gran impacto para la 

organización. Para la elaboración de los análisis FODA, se reúnen los encargados de las 

Direcciones Administrativas/financiera, Operaciones, Ventas y Legal, junto con la gerencia, con la 

finalidad de analizar y discutir la situación actual que vive la organización en el momento dado, 

así también, se analizan los factores externos que tienen un impacto directo en la empresa. El 

análisis FODA está dividido de la siguiente forma de la siguiente manera: 

Fortalezas  
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• Ubicación geográfica de la empresa.  

• Amplia experiencia en el mercado de las telecomunicaciones.  

• Alianzas estratégicas con otras empresas. 

• Constante innovación en los servicios brindados. 

• Los servicios que se brindan son una necesidad importante en las organizaciones.  

• Personal técnico altamente capacitado.  

Debilidades 

• No existe estrategias de marketing definidas. 

• Normativa institucional poco robusta. 

• Poca atención a la satisfacción del cliente. 

• Desconocimiento de la calidad de sus servicios y de la satisfacción de los clientes. 

Oportunidades 

• Expansión de mercados de las telecomunicaciones. 

• Nuevas necesidades de empresas en el mercado de telecomunicaciones. 

• Aprovechamiento de los mercados desatendidos por otras empresas de telecomunicaciones. 

Amenazas 

• Competencia muy agresiva en el mercado de las telecomunicaciones. 

• Expansión de empresas más consolidadas en el mercado. 

• Nuevas empresas de capital extranjero (con mejores tarifas y servicios). 

• Tecnologías de mayor innovación tecnológica por parte de otras empresas. 

• Economía del país no se encuentra estable. 

La figura 14 representa de manera gráfica las fortalezas, oportunidades, debilidades y 

amenazas que posee la organización. 
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Figura 14 FODA 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Análisis de quejas actual 

 La empresa Tiara Tecnología Informática y Arquitectura Abierta S.A. no cuenta con un 

enfoque basado en la satisfacción al cliente, a lo largo del tiempo la organización no ha establecido 

una forma clara de analizar lo que desean los clientes. Actualmente aplican una pequeña encuesta 

en los servicios que realizan, sin embargo, ésta no cuenta con una estructura bien definida, así 

mismo, la encuesta muchas veces no es aplicada y tampoco se da seguimiento a los resultados 

obtenidos en dichas encuestas, sumado a que la encuestas le hace falta información relevante por 

consultar. La encuesta aplicada tiene el siguiente formado: 

Fortalezas 

*Ubicación geográfica de la empresa. 

*Amplia experiencia en el mercado de las telecomunicaciones. 

*Alianzas estratégicas con otras empresas.

*Constante innovación en los servicios brindados.

*Los servicios que see brindan son una necesidad importante en las 
organizaciones. 

*Personal tecnico altamente capacitado. 

Debilidades

*No existe estrategias de marketing definidas.

*Normativa institucional poco robusta.

*Poca atención a la satisfacción del cliente.

*Desconocimiento de la calidad de sus servicios y de la satisfaccion 
de los clientes.

Oportunidades

*Expansión de mercados de las telecomunicaciones.

*Nuevas necesidades de empresas en el mercado de 
telecomunicaciones.

*Aprovechamiento de los mercados desatendidos por otras 
empresas de telecomunicaciones.

Amenazas

*Competencia muy agresiva en el mercado de las 
telecomunicaciones.

*Expansión de empresas más consolidadas en el mercado.

*Nuevas empresas de capital extranjero (con mejores tarifas y 
servicios).

*Tecnologías de mayor innovación tecnológica por parte de otras 
empresas.

*Economía del país no se encuentra estable.

FODA
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Figura 15 Encuesta actual de satisfacción al cliente 

 

Nota: Tiara Tecnología Informática y Arquitectura Abierta S.A. 

 Como se muestra en la figura anterior, la encuesta brinda información muy básica que no 

permite tomar decisiones y darse cuenta en realidad de lo que piensa el cliente, sumado a esto no 

permite dar una trazabilidad del cliente al cual se le brinda el servicio y la fecha en la que se realizó. 

La encuesta anterior ha sido aplicada a lo largo del presente año, la empresa Tiara Tecnología 

Informática y Arquitectura Abierta S.A suministró la información de 43 encuestas aplicadas, 

obteniendo los siguientes resultados presentados en el gráfico: 

Figura 16 Encuesta actual de satisfacción al cliente 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

22

10

7

4

0

14

18

11

0 0

12

21

10

0 0

19

16

8

0 0
0

5

10

15

20

25

Excelente Bueno Regular Deficiente Muy
deficiente

Resultados de encuesta de satisfacción al 
cliente

Experiencia con el servicio al cliente. Entrega a tiempo del servicio brindado.

Experiencia con personal técnico. Calidad del servicio brindado.



63 

 

 Con la información suministrada por la empresa Tiara Tecnología Informática y 

Arquitectura Abierta S.A se realiza un análisis de la situación actual en la que la organización 

satisface en cierta parte a sus clientes. Si bien es cierto que se tiene bastante cantidad de datos en 

el resultado “Excelente”, hay una gran cantidad de datos que se encuentran en “Bueno”, “Regular” 

e incluso “Deficiente”, por lo que la organización debe prestar atención a esto. El punto de 

experiencia con el servicio al cliente es de vital importancia ya que es la primera parte de la 

organización en entrar en contacto con el cliente, se debe prestar atención también en la forma en 

la que el personal técnico se comportar a la hora de realizar las labores. La calidad en el servicio 

no se puede mejorar si no es medida y si no se toman opiniones de clientes, por último, se debe 

planificar las labores de mejor forma con el fin de lograr los tiempos ya establecidos. La 

información encontrada en los gráficos corresponde a las encuestas que se encuentran en los anexos 

y en conjunto a la entrevista con el personal encargado se concuerda con las siguiente principales 

causas por la que los clientes se encuentran insatisfechos por el servicio brindando.  

Figura 17 Causas de insatisfacción 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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 Entre las principales causas por la insatisfacción de los clientes se encuentra que al no ser 

medida y analizada de manera correcta, la organización no da énfasis en mejorar y atender dichas 

quejas, sumado a esto, la encuesta que realizan actualmente no cumple con la información que debe 

tener una encuesta correcta para poder medir la satisfacción del cliente. Al no dar seguimiento 

correcto a los equipos usados y al comprar en muchas ocasiones materiales de distintos proveedores 

se obtienen problemas en el servicio final. El trabajador también cumple un papel muy importante, 

la organización debe velar porque el trato de los mismos al cliente sea el mejor, la falta de 

capacitación y orientación de los líderes de la organización afecta en gran medida dicho trato hacia 

el consumidor del servicio. En conclusión, la satisfacción al cliente debe ser medida y se debe 

realizar el respectivo análisis, conocer lo que desea el cliente y estar en la constante evaluación 

permite a la organización mejorar.  

Identificación de Procesos 

 Para la identificación de los procesos se tomó como base los 3 tipos de procesos que un 

mapa de procesos posee, que son: los procesos estratégicos, los procesos operativos y los procesos 

de apoyo. Como definición rápida se tiene que los procesos estratégicos son los encargados en 

definir el rumbo y son los responsables de tomar las decisiones más importantes de la organización, 

los procesos operativos forman la razón de ser de la organización, estos procesos son los que tienen 

contacto directo con el servicio al cliente y crean valor, y por último, los procesos de apoyo se 

refieren a los encargados de brindar soporte a los demás procesos para que se logre alcanzar los 

resultados deseados. 

Para establecer una gestión basada en procesos, en la organización se tienen que identificar 

todos los procesos que se incluirían en cada uno de los tres grandes bloques anteriormente 

mencionado, la organización actualmente trabaja de una manera departamental, por lo cual se tomó 

la tarea de conocer qué actividades se realiza en cada uno de estos departamentos mostrados en la 

figura N°1 para poder definirlos en procesos. Conociendo la definición de los tipos de procesos se 

procedió a separarlos en cada uno de los tipos y con la información suministrada en la entrevista y 

en consenso con la persona encarga, se llega a la conclusión de que la empresa posee los procesos 

representados en la Figura 15. A continuación, se presentan los procesos que involucran a la 

empresa: 

https://www.captio.net/blog/la-necesidad-de-la-gesti%C3%B3n-por-procesos
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Figura 18 Inventario de Procesos 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

Diagrama SIPOC  

La herramienta del diagrama SIPOC permite obtener un mejor entendimiento de la forma 

en que se llevan a cabo las tareas dentro de los procesos de la organización. Brinda una descripción 

de los proveedores, las entradas, el proceso, las salidas y los clientes de cada uno de los procesos. 

Se inicia con la elaboración de los procesos estratégicos, los cuales incluyen al proceso de 

planificación financiera, el proceso de gestión gerencial, el proceso de gestión legal y el proceso 

de contratos/licitaciones. 

Diagramas SIPOC de los procesos estratégicos 

 A continuación, se presenta la Figura 16, donde se representa el proceso de Planificación 

financiera. 
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Figura 19 Diagrama SIPOC del proceso de planificación financiera. 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

 El proceso de planificación financiera es el encargado de analizar y tomar decisiones 

financieras de la organización. Para el proceso de planificación financiera se identifica como 

proveedores a los procesos de gestión humana, al proceso de contraloría y al proceso de gestión 

contable. En primera instancia el proceso de gestión humana suministra informes relacionados a 

planillas, por su parte el proceso de Contraloría informa sobre las declaraciones de impuestos y 

todo lo relacionado a ello, por último, el proceso de gestión contable brinda estados y reportes 

financieros, así como los presupuestos. Todos estos insumos corresponden a las entradas del 

proceso.  

 Las actividades del proceso involucran recibir la información de los proveedores del 

proceso, analizar dicha información para tomar decisiones que enrumben a la organización y 

comunicarla a las partes interesadas. Como salidas del proceso se tiene que este es el encargado de 

dar la autorización de los pagos correspondientes a impuestos al Ministerio de Hacienda, así como 

aprobar los informes financieros relacionados a planillas, los estados financieros, otros reportes 

financieros y presupuestos para su respectiva presentación a Gerencia. 
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 Como responsable de todo lo relacionado a decisiones financieras, este proceso posee 

riesgos de tipo financiero que pueden ocasionar, si llegaran a materializarse, muchos problemas, 

dentro de la organización no se tiene un enfoque hacia los riesgos, por ejemplo, riesgo de crédito, 

riesgo de liquidez, y riesgo de mercado podrían impactar a la organización por lo que al no tomarse 

en consideración podrían tener efectos negativos.  

 El proceso financiero se encuentra en un estado poco maduro, por lo que se debe robustecer 

para lograr tomar mejores decisiones, se debe contemplar los riesgos y trabajar de una manera más 

estandarizada, la interpretación de una sola persona en la parte financiera no es sano para la 

organización ya que otros puntos de vista lograrían tener una más amplia interpretación, que a la 

postre, culminaría en un mejor manejo. 

Figura 20 Diagrama SIPOC del proceso de gestión gerencial. 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

El proceso de gestión gerencial es el encargado de dar la dirección a la organización, para 

ello, necesita información, la cual es suministrada por otros procesos. Para este proceso se 
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identifica como proveedores, al proceso de contratos/licitaciones, al proceso de planificación 

financiera, al proceso de contratación y por último el proceso de compras y suministros.  

Las entradas por parte del proceso de contratos/licitaciones, corresponden a las solicitudes 

de visto bueno de un contrato o la participación en una licitación. El proceso de planificación 

financiera brinda los estados financieros aprobados, presupuestos aprobados y reportes financieros 

aprobados. El proceso de compra y suministros brinda la información de las compras a realizar con 

el fin de que sean aprobadas. Por último, el proceso de contratación suministra la información de 

las contrataciones a realizar para su respectivo visto bueno por parte de gerencia. 

Las actividades del proceso de gestión gerencial inician al recibir los insumos por parte de 

los proveedores del proceso, estos son recibidos para ser analizados, la gerencia toma decisiones 

sobre qué rumbo tomar y aprueba los trámites pendientes cuando se amerite, posterior a esto se 

encarga de comunicar a los clientes del proceso las decisiones.  

Las salidas del proceso obtenidas corresponden a la aprobación de los contratos o 

participación en licitaciones, lo cual es comunicado al proceso de atención al cliente/ventas y el 

proceso de contratos/licitaciones. Otra salida del proceso es la revisión por parte de la dirección de 

los estados financieros aprobados, presupuestos aprobados, y reportes financieros aprobados, lo 

cual es informado al proceso de planificación financiera. El proceso de gestión gerencial también 

tiene como salida la aprobación de compras, esto es el insumo para que el proceso de compras y 

suministros finalice su proceso. Por último, la aprobación de contrataciones es una salida del 

proceso de gestión gerencial, esta decisión es comunicada al proceso de contratación. 

Dentro del proceso gerencial se observa que, al ser una organización de tipo familiar, las 

decisiones son tomadas sin un nivel de experiencia en algunos campos importantes, el liderazgo 

no es el necesario y la atención sobre la satisfacción, gustos y comportantemente de los clientes no 

es manejado como se debe. Otro punto a considerar es la experiencia en manejo de organizaciones, 

la cual ha sido adquirida por experiencias vividas y no tanto por capaciones recibidas, la cual 

imposibilita a la organización obtener un grado mayor de madurez que permita que se pueda crecer 

más, ya que la empresa tiene potencial para competir y abarcar más mercado en el cual forma parte 

hasta el día de hoy. 
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Figura 21 Diagrama SIPOC del proceso de gestión legal. 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

 El proceso de gestión legal es el encargado de recibir las solicitudes de consultas por parte 

del proceso de gestión gerencial, las cuales son relacionadas a asesoría legal. Además, es el 

encargado de velar porque todo lo relacionado al tema legal en donde se vea involucrado la 

organización esté actualizado y correcto. 

Las actividades del proceso inician con la solicitud por parte del proceso de gestión 

gerencial ante cualquier inquietud o consulta hecha por algún proceso o específicamente por parte 

de la gerencia, dicha solicitud es atendida, ante la cual se debe realizar una revisión de documentos 

relacionados para obtener la respuesta más completa a la consulta de la gerencia, una vez obtenida 

la información se comunica de manera inmediata. En muchas ocasiones son consultas de grado de 

importancia alto, por lo que es un proceso critico dentro de la organización. 

Dentro del proceso de gestión legal se debe considerar que es al ser de carácter critico debe 

ser constantemente capacitado y actualizado, además de tener acceso a información importante de 

leyes, disposiciones, reglamentos, políticas, normas y todo lo que sea importante, para lo cual la 

organización debe velar por brindar todo lo necesario. Como parte de su función, ya mencionado 

anteriormente, el proceso es el encargado de velar porque la organización cumpla en todo lo 

basando a lo legal, por lo que su importancia es alta dentro de la empresa.    
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Figura 22 Diagrama SIPOC del proceso de contratos/licitaciones. 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

El proceso de contratos/licitaciones tiene como responsabilidad revisar los servicios que se 

brinden e involucren un contrato o una participación en una licitación, normalmente los que 

incluyen contrato pertenecen a servicios brindando que involucren grandes montos o servicios de 

mantenimientos mensuales, por su parte las licitaciones son servicios de empresas del Estado 

solicita y por los cuales se desea participar.  

El proceso inicia con la solicitud por parte del proceso de atención al cliente/ventas donde 

tenga participación un contrato o donde la organización pueda participar en una licitación, esta 

solicitud es revisada por parte del proceso de contratos/licitaciones, posterior a esto se inicia con 

la formalización ya sea del contrato o de la participación en la licitación, se revisan las cláusulas 

del contrato o los requisitos de la participación en la licitación, y se finaliza el contrato/licitación 

para ser comunicado a la gerencia para su respectiva aprobación. 
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Es importante recalcar que la organización tiene gran experiencia en este sector, ya que ha 

participado en muchos contratos y licitaciones, siendo su mayor fuente de ingresos los servicios 

brindados que cuenten con un contrato de por medio. 

Posterior a los procesos estratégicos, se desarrollarán los procesos de apoyo, los cuales 

involucran al proceso de contratación, proceso de compras y suministros, proceso de contraloría, 

proceso de gestión contable y procesos de gestión humana. 
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Diagramas SIPOC de los procesos de apoyo. 

Figura 23 Diagrama SIPOC del proceso de contratación. 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

 El proceso de contratación es el encargado de suministrar el personal necesario para las 

distintas actividades que se realizan dentro de la organización. Cualquier parte de la organización 
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puede realizar una solicitud de personal cuando así lo considere, dicha solicitud deberá ser 

analizada para su respectiva aprobación, el proceso de contratación debe seguir una serie de pasos. 

La solicitud es recibida por parte del proceso de contratación, esta debe ser enviada a 

gerencia para su respectiva aprobación, ya que sin esta aprobación no se puede avanzar. El puesto 

laboral debe ser publicado en redes sociales y sitios de empleo para encontrar postulantes. Las 

solicitudes recibidas deben ser analizadas por parte del proceso, posterior a esto, se cita a los 

participantes a una entrevista para darse una idea del tipo de personal que se podría obtener. Con 

la información suministrada, la información recabada en la entrevista y de acuerdo a las 

necesidades de la organización, se selecciona al que se considere el mejor postulante. Finalizado 

el proceso, se obtiene la salida de un personal contratado para la respectiva área que solicitó el 

recurso.  

 El proceso de contratación también incluye la subcontratación de personal para labores 

específicas cuando se amerite. La solicitud la realiza siempre los procesos operativos de entrega de 

servicio y de seguimiento. Cabe resaltar que ya se cuenta con alianzas con otras empresas que 

brindan el personal subcontratado, el cual representa a la organización en las labores que se les 

subcontrata y para lo cual es necesario tener la confianza en la empresa a la que se le solicita el 

servicio.  

El proceso de entrega de servicios y el proceso de seguimiento realizan la solicitud, esta es 

recibida por el proceso de contratación, el cual solicita su respectiva aprobación a la gerencia, 

posterior a esto, se contacta a las empresas con personal capacitado para asignar los trabajos 

destinados. Las labores realizadas por la empresa subcontratada, siempre es supervisada por 

personal interno de la empresa. El servicio brindado por la empresa externa genera una factura por 

pagar, la cual es insumo para otros procesos de la organización. 

Dentro de las inquietudes que aparecen en este proceso, se puede nombrar el riesgo de 

reputación con el que la empresa debe trabajar, ya que, si la empresa subcontratada no cumple, la 

organización se vería afectada de manera directa. La organización debería realizar análisis sobre si 

la subcontratación genera los réditos esperados o por el contrario traería más beneficios el contratar 

de manera directa. 
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 Figura 24 Diagrama SIPOC del proceso de compras y suministros 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

El proceso de compras y suministros es el encargado de suplir todo lo necesario para 

trabajar, específicamente en lo que se refiere a materiales y suministros. Realiza compras tanto de 

suministro de oficina, llámese papelería o materiales de aseo, así como los suministros y 

herramientas necesarias para las labores operativas. Por lo que la entrada de este proceso 

corresponde a la solicitud de algún suministro o material por parte de cualquier proceso. 

El proceso de compras y suministros inicia con el ingreso de la solicitud de cualquiera de 

los procesos de la organización, una vez realizada la solicitud, se solicitan cotizaciones a los 

proveedores para realizar comparaciones y escoger la opción que más se acople a la necesidad y al 

costo que se desea pagar. En muchas ocasiones las compras son montos bajos (menores a 

¢100,000), para los cuales no se solicita cotizaciones. Con la información recabada se solicita la 

aprobación a la Gerencia, Posterior a esto, se realiza la compra que fue anteriormente aprobada. 

Este proceso genera una salida de dinero, que a la postre es insumo para el proceso contable. Al 

realizar la compra se recibe el producto y se hace entrega al proceso que realizó la solicitud. 
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Figura 25 Diagrama SIPOC del proceso de Contraloría 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

 El proceso de Contraloría es el encargado de realizar todo lo la revisión y actividades 

necesarias para realizar el pago de impuestos tanto de renta como del IVA al Ministerio de 

Hacienda. Este proceso es el encargado de dar seguimiento a la información necesaria para 

culminar con el levantamiento de las declaraciones y todo lo que involucre dicho pago. Como 

entrada del proceso se tiene un informe de facturas por parte del proceso de gestión contable.   

 El proceso de contraloría inicia con la entrada del informe de facturas, para el cual se realiza 

la respectiva revisión junto con las facturas correspondientes, tanto emitidas como recibidas. Se 

procede a verificar que lo reportado esté correcto con el fin de que lo que aparezca en el sistema 

del Ministerio de Hacienda llamado ATV coincida con lo de la empresa. Posterior a esto se realiza 

el levantamiento de las declaraciones, para el caso del IVA se realiza una declaración llamada D-

104 mensualmente, por su parte para el impuesto de la renta se realiza la declaración D-101 

anualmente, para los pagos de la renta, el ministerio de Hacienda realiza un promedio de las ultimas 

rentas pagadas en años anteriores y realiza un cobro trimestral, para el último trimestre se realiza 

la declaración jurada y se verifica si se tienen saldos a favor o en contra con el fin de cancelar lo 

correcto en el periodo. La salida del proceso corresponde a la declaración de impuestos que es 

enviada al proceso de planificación financiera para su respectivo trámite. 
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Figura 26 Diagrama SIPOC del proceso de gestión contable. 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

 El proceso de gestión contable es el responsable de recibir la información generada en los 

diferentes procesos y plasmarla en estados e informes financieros para la toma de decisiones. El 

proceso inicia con la recepción de la información suministrada. Entre las entradas del proceso se 

puede citar: pago de planillas, la cual es suministrada por el proceso de gestión humana, facturas 

por cobrar de los servicios brindados, las cuales son información proveniente del proceso de 

facturación, las facturas por pagar por compras realizadas por parte del proceso de compras y 

suministros y todo lo que se refiere a declaraciones de impuestos y demás proveniente por parte 

del proceso de contraloría.  

 Con la información recibida por parte de los distintos procesos, se realiza el registro 

contable correspondiente, posterior a eso se realiza el ciclo contable que incluye asientos por 

diferencia de tipo de cambio, asientos de cierre y todo lo que está involucrado para la obtención de 

los presupuestos, estados y reportes financieros. La información generada es enviada a los clientes 

de los procesos, se puede citar que estados e informes financieros, así como los presupuestos son 

enviados al proceso de planificación financiera y proceso de gestión gerencial para sus respectivas 

tomas de decisiones. La parte de impuestos es enviada al proceso de Contraloría. 
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Figura 27 Diagrama SIPOC del proceso de gestión humana. 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

 Este proceso es el encargado de atender las solicitudes por parte de los colaboradores, las 

cuales forman las entradas del proceso y van desde: Solicitud de vacaciones, pago de horas extra, 

solicitudes de permisos de salidas y entradas tardías, licencias, incapacidades y permisos con o sin 

goce. Las solicitudes son recibidas y revisadas por parte del proceso de gestión humana, se toma 

la decisión sobre la solicitud enviada por parte del colaborador y es comunica al mismo. 

El proceso de gestión humana también es el encargado de realizar el pago de planillas, donde se 

tienen que revisar cuestiones de rebajos, pagos de incentivos, horas extra y cualquier otro rubro 

que afecte el salario. El proceso de gestión humana tiene como responsabilidad emitir un informe 

del pago de planillas al proceso de planificación financiera. 
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 Finalmente se tienen los procesos operativos, los cuales incluyen al proceso de atención al 

cliente/ventas, al proceso de entrega de servicios, al proceso de seguimiento y al proceso de 

facturación. 

Diagramas SIPOC de los procesos operativos. 

Figura 28 Diagrama SIPOC del proceso de Atención al cliente/ventas. 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 
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 El proceso de Atención al cliente/ventas es el proceso que entra en contacto directo con el 

cliente en primera instancia, por lo que su importancia es sumamente alta para la organización. El 

proveedor principal del proceso son los clientes, ya sea un cliente nuevo con el que no se tiene 

relación o con clientes con los cuales ya se tiene un contrato en ejecución. El cliente realiza una 

solicitud, la cual es el insumo del proceso, al cliente se le solicita información importante para 

poder tener contacto directo, por ejemplo: número telefónico, correo, nombre del encargado. Una 

vez se tiene el contacto establecido se procede a realizar la cotización del servicio a brindar por 

parte de la organización. Normalmente para cada servicio brindado se debe realizar una visita 

previa, sin embargo, no sucede en todos los casos. Se procede a cerrar la venta del servicio 

respectivo, se debe agendar la fecha para iniciar el servicio, una vez todo esté finalizado con el 

cliente se procede a realizar la solitud interna para que el proceso encargado realice su labor. 

 Cuando el servicio se brinda se genera una factura, por lo que se debe haber una solicitud 

al proceso de facturación. Un servicio puede tener una factura por adelanto, por finalización o por 

ambas. Cuando un servicio es finalizado, los colaboradores deben emitir una boleta de trabajo por 

la finalización, este es el insumo para que el proceso realice la solicitud de facturación. 
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Figura 29 Diagrama SIPOC del proceso de Entrega de servicios (operaciones)  

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

 El proceso de entrega de servicios es el encargado de realizar los trabajos solicitados por 

parte de clientes. Este proceso se encarga de trabajos nuevos o trabajos que no ocupen 

mantenimientos mensuales. El proveedor del proceso es el proceso de atención al cliente/ventas y 

la entrada corresponde a la solicitud de trabajo. El proceso de entrega de servicio inicia con la 

revisión del cronograma de trabajos, posterior a esto, se debe preparar la herramienta, los materiales 

y equipo de seguridad. Es importante resaltar que, si alguno de estos hace falta, se debe realizar la 

solicitud de compra. Una vez todo esté listo, se procede a realizar el trabajo asignado.  

 Cada servicio brindado genera una boleta de trabajo, la cual puede ser por trabajos parciales 

o por finalización. Adicional a esto, normalmente el horario se extiende, por lo que los 

colaboradores deben generar la boleta de horas extra. Los clientes del proceso corresponden a los 



81 

 

procesos de atención al cliente/ventas, al proceso de gestión humana y al proceso de compras y 

suministros. 

Figura 30 Diagrama SIPOC del proceso de Seguimiento (soporte técnico)  

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

El proceso de seguimiento (soporte crítico) es el encargado de realizar los trabajos solicitados por 

parte de clientes con los que se tiene relación contractual. Este proceso se encarga de trabajos que 

necesiten mantenimientos mensuales. El proveedor del proceso es el proceso de atención al 

cliente/ventas y la entrada corresponde a la solicitud de trabajo. El proceso de seguimiento (soporte 

crítico) inicia con la revisión del cronograma de trabajos actual, seguido de esto, se debe preparar 

la herramienta, los materiales y equipo de seguridad a utilizar. Es de gran importancia resaltar que, 

si hace falta alguna herramienta, materiales o equipo de seguridad, se debe realizar la solicitud de 

compra. Una vez todo esté disponible, se procede a realizar el trabajo asignado en cronograma.  
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 Cada servicio que es brindado al cliente genera una boleta de trabajo, que en este caso se 

genera mensualmente. En muchas ocasiones, es normal que el horario se extienda, por lo que los 

colaboradores deben generar la boleta de horas extra cuando se amerite. Los clientes del proceso 

de seguimiento (soporte crítico) corresponden a los procesos de atención al cliente/ventas, al 

proceso de gestión humana y al proceso de compras y suministros. 

Figura 31 Diagrama SIPOC del proceso de Facturación 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

 El proceso de facturación es el último proceso en tener contacto con el cliente, una vez 

realizado el trabajo ya sea parcial o con su respectiva finalización, el proceso de atención al 

cliente/ventas emite una solicitud de facturación, siendo esta la entrada del proceso. Una vez 

recibida la solicitud de facturación, se realiza la revisión para conocer si procede o no la factura, 

se realiza la factura, la cual genera un registro de una cuenta por cobrar si es a crédito y si es a 

contado genera un registro por entrada de dinero, se debe asegurar que haya sido enviada tanto al 

cliente como al Ministerio de Hacienda, siendo estas las salidas del proceso. Por último, se cita los 
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clientes del proceso, los cuales corresponden al proceso de gestión contable y al cliente del servicio 

brindado. 

Diagrama Matricial 

El diagrama matricial es una herramienta que permite evaluar el grado o nivel de relación 

entre dos conjuntos de elementos, es una matriz de gran ayuda para el análisis de la situación actual 

ya que permite tener de manera integrada todos los procesos establecidos en los diagramas SIPOC 

y con esto obtener de manera visual el nivel de relación que existe entre cada uno de ellos.  

Para el análisis del diagrama matricial se utiliza la siguiente tabla de criterios expuesta en 

la Tabla 3, con el propósito de establecer la relación que existe entre los distintos procesos que 

conforman a al a organización. 

Tabla 3 Criterios de relación 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

 A continuación, en la figura 29 se presenta el diagrama matricial que se elaboró con los 

procesos de la empresa Tiara Tecnología informática y arquitectura abierta S.A y los respectivos 

criterios de relación entre dichos procesos, con lo que pretende conocer si los procesos tienen una 

relación fuerte, moderada o débil.  
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Figura 32 Diagrama matricial de los procesos en Tiara Tecnología Informática Y 

Arquitectura Abierta S.A 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

El diagrama matricial tiene como propósito mostrar la relación que existe entre los procesos 

de la organización. La figura 32 muestra de manera más clara que los procesos estratégicos tienen 

una relación directa entre ellos mismos, siendo no tan directa con los demás procesos de apoyo y 

procesos operativos, considerando algunas excepciones, como lo son el proceso de gestión contable 

y el de Contraloría, además de ser los que toman las decisiones finales en materia de contrataciones 

y compras. Los procesos estratégicos tienen influencia en toda la organización al dictar el rumbo, 

sin embargo, no trabajan directamente con todos los procesos. 

Por su parte los procesos operativos tienen relación directa entre ellos, cabe resaltar que, 

dependen en gran medida de los procesos de apoyo para poder realizar su labor. Resalta el proceso 

de compras y suministros, el cual es de suma importancia para los procesos de seguimiento y 

entrega de servicio. Adicional al proceso de compras y suministros está el proceso de contratación, 

este es el encargado de suplir de material humano a los procesos operativos específicamente, ya 

sea personal contratado o subcontratado.  
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Los procesos de apoyo tienen relación con prácticamente todos los procesos, ya que estos 

son los encargados de suplir a los demás procesos para que puedan trabajar. El proceso de 

Contraloría es el que tiene menos contacto con los demás, ya que entra en contacto solamente con 

los procesos de gestión contable y planificación financiera. 

Es importante resaltar que la comunicación entre los procesos tiene que ser fluida y eficaz, 

por lo que una mala comunicación afecta de manera directa a la organización. Los procesos 

estratégicos como por ejemplo el proceso de gestión gerencial debe conocer y estar al tanto de los 

procesos operativos, ya que como se observa la relación que tienen hasta el momento es nula. 

Conocer la satisfacción y opinión del cliente, conocer la calidad que para los clientes tienen los 

servicios de la organización y tener claros los posibles riesgos que se puedan tener en la parte 

operativa serian puntos que los relacionarían directamente. El proceso de contratos/licitaciones por 

su parte también debe considerar a los procesos operativos para sus decisiones, ya que la 

comunicación con el cliente se da directamente con estos procesos y se podría sacar ventajas al 

tomarlos en cuenta, también es importante que la relación sea más directa con los procesos de 

contratación y compras de materiales y suministros, ya que un contrato por ejemplo puede incluir 

más recursos de la organización.  

Por su parte el proceso de planificación financiera debe tener relación más directa con el 

proceso de contratación, esto ya que se debe considerar dentro de los presupuestos de la 

organización cuando se lleve a cabo una contratación de personal. También se muestra la nula 

relación del proceso legal con los procesos de contratación y gestión del personal, lo cual es una 

deficiencia de la organización ya que puede aparecer demandas o problemas entre organización-

empleado y para esto el proceso legal debe mejorar su comunicación con dichos procesos, con el 

fin de estar bien asesorados. El diagrama matricial permite mostrar a la organización donde 

fortalecer las relaciones entre sus procesos para mejorar el funcionamiento de la organización y 

obtener mejores resultados. 

Como conclusión del diagrama matricial, se puede indicar que, desde la perspectiva de 

análisis, se nota un divorcio de los procesos estratégicos con los procesos operativos, los cuales 

afectan de manera directa a la organización, ya que los procesos que realmente tienen contacto 

directo con los clientes no están transmitiendo la experiencia adquirida con el propósito de conocer 

los gustos de los clientes y las posibles mejores. Los procesos de apoyo tienen una comunicación 
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tenue con los procesos estratégicos, ya que en la mayor parte son revisiones y aprobaciones por 

parte de los procesos estratégicos y no tanto la participación y compartimiento del conocimiento 

de los procesos de apoyo. Como punto a resaltar, se tiene que los procesos de apoyo si tienen una 

comunicación fuerte con los procesos operativos, ya que trabajan prácticamente de la mano, a fin 

de lograr que los servicios que brinda la organización se cumplan. 

Mapa de procesos 

El mapa de procesos tiene como objetivo el análisis de la situación actual en la empresa 

Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura Abierta S.A, este permite identificar, conocer y 

entender mejor los procesos relacionados con el funcionamiento de toda la organización. El mapa 

de procesos es una representación gráfica que muestra como los procesos estratégicos, procesos 

operativos y de apoyo interactúan. El mapeo de procesos es esencial para lograr una mejora en la 

calidad de los servicios que se brindan. Para la elaboración del Mapa de procesos, fue necesario 

una reunión con la persona responsable de la organización, con el fin de definir los procesos que 

se consideran importantes en la organización y que generan valor.  

En el mapa de procesos de identifica los procesos estratégicos, los cuales son lo establecidos 

por la gerencia con el fin de definir cómo opera el negocio y cómo crear valor. Estos procesos 

constituyen el soporte de la toma de decisiones relacionadas con la planificación, las estrategias y 

las mejoras en la organización. También proporcionan directrices y límites al resto de los procesos. 

Los procesos de apoyo son aquellos que sirven de soporte a los procesos operativos y a los procesos 

estratégicos. Estos procesos son los encargados de brindar todo lo necesario para que la 

organización pueda trabajar. Por último, se encuentran los procesos operativos, estos son aquellos 

directamente vinculados a los servicios que se prestan y, en consecuencia, orientados al cliente. 

Son los encargados de brindar el servicio que generará ganancia a la postre a la organización.  

A continuación, en la Figura 33, se presenta un modelo de Mapa de procesos propuesto 

mediante un consenso por parte de los involucrados, se toma en consideración la relación que existe 

entre los procesos actualmente existentes. Se identifica mediante una flecha las relaciones 

establecidas en el diagrama matricial de la empresa Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura 

Abierta S.A. 
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Figura 33 Mapa de procesos en Tiara Tecnología Informática Y Arquitectura Abierta S.A 

 

                                     Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 
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Encuesta sobre conocimientos generales y sobre Calidad.  

Para obtener el grado de conocimiento de la organización tanto en temas generales, tales 

como: Misión, visión, valores, así como conocer si el concepto de calidad es un tema del día a día 

o no, o por ejemplo si se da la retroalimentación de información importante, se realizó una encuesta 

a la totalidad de los colaboradores de la organización. Se recurrió al uso de la aplicación 

Surveymonkey para la aplicación de la encuesta. La encuesta realizada se encuentra en los anexos 

y tiene por nombre Encuesta N°2, esta encuesta consta de 10 preguntas, las cuales fueron aplicadas 

en un periodo de una semana a la totalidad de la población. Debido a la cantidad de la población, 

la aplicación de la encuesta fue accesible y sencilla de aplicar. La fecha de aplicación fue del 

27/08/2020 al 03/09/2020.  

Con el propósito de conocer si los colaboradores que poseen más tiempo dentro de la 

organización son los que tienen mayor conocimiento de calidad generalidades de la empresa y 

temas relacionados, o, por el contrario, son los nuevos integrantes los que poseen este 

conocimiento, se consultó la antigüedad de la empresa a cada uno de los colaboradores bajo la 

pregunta N°1 de la en encuesta. 

Seleccione la antigüedad que posee en la organización. 

La distribución obtenida en la pregunta N°1 de la encuesta obtuvo el siguiente resultado 

expuesto en la tabla 4, la cual se presenta a continuación: 

Tabla 4 Antigüedad en la organización 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

A continuación, en la Figura 31 se presenta la información obtenida de forma porcentual 

sobre la pregunta N°1 relacionada a la antigüedad de los colaboradores en la empresa Tiara 

Tecnología Informática Y Arquitectura Abierta S.A., esta información se toma de la Tabla 4 

presentada anteriormente. 
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Figura 34 Antigüedad en la organización  

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

 Como se muestra en la figura 34, la distribución se centra en su mayor parte en las 

personas que tienen pocos años en la organización y personas que tienen entre 1 y 5 años. Las 

personas de entre 6 y 10 años representan un bajo porcentaje, y las que se encuentran en el rango 

de más de 10 años tienen un porcentaje llamativo, pero sin ser de los de mayor porcentaje. Este 

gráfico permite analizar las siguientes preguntas, ya que, si se obtiene un nivel bajo de 

conocimiento, se podría decir que los nuevos empleados están siendo descuidados y no capacitados 

en temas importantes de la organización. 

Un concepto de vital importancia en un sistema de gestión de calidad es el concepto de 

misión de la organización. Para conocer el resultado del conocimiento del concepto de misión se 

consultó la pregunta N°2 a los colaboradores. 

“Brindar soluciones de tecnología y de consultoría que permitan satisfacer las necesidades 

de nuestros clientes, para optimizar sus servicios y colaborar con el fortalecimiento de su 

negocio”. El concepto anterior se refiere a: 

Se obtiene la siguiente distribución en la pregunta N°2 de la encuesta, en la cual se obtuvo 

el siguiente resultado expuesto en la tabla 5, la cual se presenta a continuación: 

44%

36%

4% 16%

Antigüedad en la organización

a.      Menos de 1 año.

b.      De 1 a 5 años.

c.       De 6 a 10 años.

d.      Más de 10 años.
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 Tabla 5 Conocimiento sobre la misión 

  

Nota: Brandon Cerdas Ramírez, 2020. 

 A continuación, en la Figura 35 se representa de manera gráfica y porcentual la información 

presentada en la Tabla 5 correspondiente a el porcentaje de conocimiento sobre la misión de la 

organización. 

Figura 35 Conocimiento sobre la misión. 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Como se muestra en la figura 32, el concepto de misión de la organización es bastante 

conocido, sin embrago cierto porcentaje tiende a confundirlo con el concepto de visión y con el 

concepto de objetivo. Un 12% indica que no recuerda a que corresponde este concepto. Es 

importante recalcar que este concepto es de suma importancia por lo que el que no toda la población 

de la organización lo conozca es una señal de preocupación que indica que se debe inculcar en las 

personas colaboradoras de la organización. 

 Otro concepto de vital importancia es el concepto de visión de la organización, a lo que se 

le consultó al personal si conocían dicho concepto mediante la pregunta N°3. 

72%

8%

8%

12%

Misión de la organización

a.      Misión de la
organización.

b.      Visión de la
organización.

c.       Un objetivo de la
organización.

d.      No recuerdo.
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“Ser la PYME con mayor desarrollo de soluciones especializadas en las diferentes divisiones 

como lo son la potencia de control, tecnología de redes, seguridad eléctrica. Ser una 

empresa líder por nuestro potencial altamente calificado, productos de alto desempeño y la 

experiencia que contamos en el mercado nacional”. El concepto anterior se refiere a: 

La siguiente distribución corresponde a los resultados de la pregunta N°3 de la encuesta, la 

cual obtuvo el siguiente resultado expuesto en la Tabla 6: 

Tabla 6 Conocimiento sobre la visión 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Se representa en la Figura 36 de manera gráfica y porcentual la información presentada en la Tabla 

6 correspondiente al porcentaje de conocimiento sobre la visión de la organización. 

Figura 36 Conocimiento sobre la visión 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

La figura 36 muestra el grado de conocimiento que la organización tiene respecto al 

concepto de visión. Un 68% conoce plenamente el concepto de visión, sin embargo, el porcentaje 

restante que involucra a las tres opciones suma un porcentaje altamente representativo, lo cual 

12%

68%

12%

8%

Visión de la organización

a.      Misión de la
organización.

b.      Visión de la
organización.

c.       Un objetivo de la
organización.

d.      No recuerdo.
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muestra que la organización debe poner énfasis en mejorar este punto, ya que la visión involucra 

hacia dónde va la organización y que los colaboradores lo conozcan permite que todos busquen el 

bien común para la empresa. 

Se consultó a los colaboradores si conocía 3 de los valores de la organización, los cuales 

forman parte de la información que toda persona que pertenezca a la empresa debe conocer. Esto 

se realizó mediante la pregunta N°4. 

¿Cuál de las siguientes opciones contiene 3 valores de la empresa? 

Los resultados obtenidos en la pregunta N°4 se presentan a continuación en la tabla 7: 

Tabla 7 Conocimiento sobre los valores 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

A continuación, en la Figura 37 se representa de manera gráfica y porcentual la información 

presentada en la Tabla 7 correspondiente a el porcentaje de conocimiento sobre los valores de la 

organización. 

Figura 37 Conocimiento sobre los valores 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

0%

80%

20%

0%

Valores de la organización

a.      Gratitud, generosidad y
amistad.

b.      Honestidad,
responsabilidad y compromiso.

c.       Lealtad, servicio y
esperanza.
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Un 80% de la población de la organización conoce de manera correcta cuales son valores 

de la organización, un 20% por distintos motivos no acertaron. Es importante para el bien de la 

organización que estos conceptos sean refrescados a los colaboradores con el propósito de que el 

100% de la población de la organización tenga claro la misión, visión y valores. 

Como responsabilidad de la organización, esta debe suministrar la información relacionada 

a misión, visión y valores a los colaboradores, por lo que se consultó a las personas de la empresa 

si recibieron en alguna inducción mediante la pregunta N°5. 

Al ingresar para formar parte de la organización, ¿recibió alguna inducción para conocer 

generalidades de la empresa, misión, visión y valores? 

Los resultados obtenidos con la aplicación de la pregunta N°5 se muestran en la siguiente 

tabla 8: 

Tabla 8 Inducción de generalidades de la empresa 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

En la Figura 35 se representa de manera gráfica y porcentual la información presentada en 

la Tabla 8 correspondiente a el porcentaje de si la persona recibió inducción de generalidades 

cuando ingresó a la organización. 
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Figura 38 Inducción de generalidades de la empresa 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

La pregunta N°5, la cual hace referencia a que si se recibió una inducción para conocer las 

generalidades de la organización tiene un resultado muy variable. Por lo que demuestra que la 

población de la organización está muy dividida, a cierto sector si se le brinda por motivos 

meramente laboral, ya que trabajan muy de la mano con esta información, cosa contraria que 

sucede con el porcentaje que indica que no recuerda y que da la opción de “no”. Se realiza una 

consulta para conocer el criterio de la población de la organización en cuanto a que si se da calidad 

en los servicios brindados. Para conocer dicho criterio se realiza la pregunta N°6. 

Según la escala del 1 al 5, siendo 1 el más bajo y 5 el más más alto. ¿Cuál calificación daría 

a la empresa según la importancia que se le da a la calidad en sus servicios? 

En la pregunta N°6 se obtiene los siguientes resultados expuestos en la tabla 9: 

Tabla 9 Importancia de la calidad en los servicios 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

36%

48%

16%

0%

Inducción de generalidades 

a.      Sí.

b.      No.

c.       No recuerdo.

d.      Se encuentra
programa.
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En la Figura 39 se representa de manera gráfica y porcentual la información presentada en 

la Tabla 8 correspondiente a el porcentaje del grado de importancia que se le da a la calidad en los 

servicios brindados. 

Figura 39 Importancia de la calidad en los servicios 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Los resultados obtenidos y representados en la figura 39 muestran que no para toda la 

población el servicio brindado es de calidad, sin entrar en detalles de los motivos, estos se deben 

evaluar y considerar, ya que para un 48% de la población, el servicio puede mejorar. Las opiniones 

y observaciones de todas las personas deben ser consideradas en pro de mejorar a la organización, 

por lo que esta pregunta deja abierto el portillo para analizar más a fondo los resultados obtenidos. 

Una consulta similar se realiza en la pregunta N°7, esta busca conocer el grado en el que 

las personas de la organización piensas que se le da seguimiento de la satisfacción del cliente a los 

servicios brindados.  

Según la escala del 1 al 5, siendo 1 el más bajo y 5 el más más alto. ¿Cuál calificación daría 

a la empresa según la importancia que se le da al seguimiento de la satisfacción del cliente 

en sus servicios? 

Se obtiene la siguiente distribución en la pregunta N°7 de la encuesta, la cual obtuvo el 

siguiente resultado expuesto en la tabla 10, la cual se presenta a continuación: 

4%
12%

16%

16%
52%

Importancia que se le da a la calidad 
en sus servicios

a.      1

b.      2

c.       3

d.      4

e.      5
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Tabla 10 Importancia de la satisfacción del cliente 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

En la Figura 40 se representa de manera gráfica y porcentual la información presentada en 

la Tabla 10 correspondiente a el porcentaje del grado de importancia que se le da a la satisfacción 

del cliente en la organización. 

Figura 40 Importancia de la satisfacción del cliente 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Es importante recalcar que para un 60% de la población de la organización, no se le da la 

importancia al seguimiento de la satisfacción del cliente, dato importante que permite conocer a la 

organización que debe trabajar en ello, ya que la empresa se debe a sus clientes y el conocer si 

están satisfechos o no es de suma importancia. 

Como parte de la mejora continua, la pregunta N°8 se centraliza en conocer si se dan 

retroalimentaciones como oportunidades de mejora, la pregunta N°8 pregunta: 

¿Recibe usted retroalimentación como oportunidad para mejorar? 

0%

16%

32%

12%

40%

Importancia de la satisfacción del 
cliente

a.      1

b.      2

c.       3

d.      4

e.      5
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Se obtienen los siguientes resultados en la pregunta N°8 expuestos en la tabla 11: 

Tabla 11 Retroalimentación como oportunidad de mejora 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

En la Figura 41 se representa de manera gráfica y porcentual la información presentada en 

la Tabla 11 correspondiente a si se recibe retroalimentación como parte de mejora a los 

colaboradores de la organización. 

Figura 41 Retroalimentación como oportunidad de mejora 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

La mayor parte de la población (80%) considera que, si recibe retroalimentación como 

oportunidad de mejorar sus labores, sin embargo, un 20% considera que no, por lo que analizar 

esta situación es importante ya que la mejora debe ser un punto alto dentro de la organización, a 

fin de que la empresa logre crecer. 

La pregunta N°9 hace referencia a si los colaboradores de la organización reciben un 

refrescamiento de conceptos importantes de manera periódica.  

¿Recibe usted refrescamiento de conceptos como visión, misión y valores de la empresa? 

80%

20%

Retroalimentación como oportunidad 
de mejora.

a.      Sí.

b.      No.
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Los resultados obtenidos en la pregunta N°9 son representados en la tabla 12. 

Tabla 12 Refrescamiento de conceptos 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Los datos obtenidos en la pregunta N°9 son representados gráficamente y porcentualmente 

en la figura 39 que se muestra a continuación: 

Figura 42 Refrescamiento de conceptos 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

El 72% de la población considera que los conceptos de misión, visión, valores y lo que se 

refiere a generalidades de la organización no es un tema de importancia en la organización, puesto 

que esto no es expuesto mediante capacitaciones ni ningún otro medio con el fin de ser refrescado. 

Un 28% considera que, si se da el refrescamiento, sin embargo, es de resaltar que no toda la parte 

de la población tiene claro estos conceptos. 

Como pregunta final, se expuso varios conceptos, con el fin de conocer cual se amolda más 

al concepto de calidad para los colaboradores, la pregunta N°10 es la siguiente: 

De los siguientes conceptos, ¿Cuál considera que se relaciona más al concepto de calidad en 

la organización? 

28%

72%

Recibe usted refrescamiento

a.      Sí.

b.      No.
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 Teniendo los siguientes resultados expuestos en la tabla 13 relacionado a la pregunta N°10. 

Tabla 13 Concepto de calidad. 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

En la Figura 40 se representa de manera gráfica y porcentual la información presentada en 

la Tabla 13 correspondiente a cuál consideran los colaboradores es el concepto de calidad. 

Figura 43 Concepto de calidad 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

 Dentro de los conceptos representados, todos involucran al tema de calidad, sin 

embargo, uno es más completo que el otro, en la pregunta la respuesta menos completa e la B, 

posterior a esta sigue la A, la más completa corresponde a la C. El 76% de la población considera 

24%

0%

76%

¿Cuál considera que se relaciona más al concepto de 
calidad en la organización?

a.      Calidad es la capacidad de
satisfacer las necesidades de los
clientes.

b.      Calidad es la seguridad para los
clientes.

c.       Calidad es seguridad para los
clientes, colaboradores y visitantes, así
como brindar la satisfacción de los
clientes.
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calidad como la respuesta C, sin embargo, un 24% piensa que calidad corresponde a lo que indica 

la respuesta A. El tema de calidad debe ser ampliado para los colaboradores de la organización. 

Grado de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 

Con el propósito de conocer y ampliar en que puntos de la norma se debe centrar la 

organización para poder alcanzar un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015, mediante una encuesta realizada por la herramienta Zoom con la persona encargada y 

en consenso con la misma, se realiza una matriz que plantea preguntas a las cuales se le debe 

colocar cual es la evidencia si cumple o no cumple. Con la matriz se obtendrá el conocimiento para 

reforzar partes que ya se tienen en la actualidad en cuanto a un sistema de gestión de calidad y 

también es necesaria para la futura implementación de los apartados en los que no se tiene 

establecido nada. 

Tabla 14 Matriz de valoración de los requisitos. 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

En la tabla 14 se presenta un ejemplo de la matriz a emplear para conocer el grado de 

cumplimiento por cada uno de los apartados de la norma. Esta herramienta fue aplicada y los 

resultados por apartado se encuentran ubicados en los anexos del documento. Se realiza un total de 

70 preguntas relacionadas al cumplimiento de los apartados de la norma ISO 9001:2015 en la 

empresa Tiara Tecnología Informática y Arquitectura Abierta S.A, aplicando una metodología de 

cumple o no cumple. Las 70 preguntas se encuentras distribuidas de la siguiente manera: 10 

preguntas corresponden al apartado 4, para el apartado 5 se realizaron 6 preguntas, el apartado 6 

que corresponde a Planificación se realizaron 5 preguntas, el apartado correspondiente a Apoyo y 

cuya numeración es el 7 se realizaron 13 preguntas, para el apartado 8 se realizaron 22 preguntas, 

para el apartado Evaluación del desempeño se realizaron 7 preguntas y, por último, para el apartado 

10 se realizaron 7 preguntas. 
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 Para lograr una mejor apreciación del porcentaje de cumplimiento relacionado a los 

apartados de la norma ISO 9001:2015, se realizan la siguiente tabla encargada de presentar una 

comparación entre el porcentaje de cumplimiento por apartado de la norma ISO 9001:2015: 

Tabla 15 Porcentaje de cumplimiento por apartado. 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

La tabla mostrada anteriormente permite conocer el porcentaje de cumplimiento por 

apartado, comparándolo individualmente. Para una mejor apreciación se presentará a continuación 

los siguientes gráficos que muestran el porcentaje de cumplimiento de cada uno de los apartados 

de la norma ISO 9001:2015.  

Para el apartado 4 de la norma, se tiene que un 60 % no se cumple según criterio, evidencia 

suministrada y evaluación realizada a la empresa Tiara Tecnología Informática y Arquitectura 

Abierta S.A. Es importante resaltar que en este apartado la organización cumple en cierta parte con 

la compresión de la organización y su entorno al realizar análisis FODA, como punto a resaltar es 

que la organización debe establecer cada cuanto tiempo debe hacerlo. Las partes interesadas de la 

organización no se encuentran del todo definidas, incluso al cliente, el cual es la razón de ser de la 

organización, no se le conoce sus necesidades y expectativas, ya que no se mide la satisfacción del 

cliente. Por otro lado, la organización no tiene definido un sistema de gestión de calidad, por lo que 

no se cuenta con alcance de dicho sistema. Los procesos se encuentran definidos, sin embargo, 

estos no son medidos, los procesos no tienen enfoque basado en riesgos ni se busca ser mejorados. 

Por último, la información documentada es nula en este apartado.  
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Figura 44 Porcentaje de cumplimiento Entorno/contexto de la organización 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Para el apartado 5 se logra evidenciar que existe un 50% que se cumple y un 50% que no 

se cumple. Como puntos a resaltar en este apartado se encuentra que la organización no demuestra 

un liderazgo y compromiso alto en referencia al sistema de gestión de calidad, para el tema de 

enfoque al cliente si lo muestra, ya que se sabe que el cliente es lo más importante de la 

organización, sin embargo, no se mide la satisfacción al cliente. La organización no cuenta con una 

política de calidad establecida. Otro punto a resaltar es que la alta dirección centra sus esfuerzos 

en conocer y establecer personas como responsables, ya que se tiene definido manuales de puestos 

para algunas áreas. Por último, la alta dirección no puede asegurar que el sistema de gestión de 

calidad esté conforme a la norma, que sus procesos proporcionen las salidas previstas, busquen 

oportunidades de mejora y tengan enfoque al cliente ya que el sistema no ha sido establecido. 

Figura 45 Porcentaje de cumplimiento Liderazgo 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

40%

60%

Porcentaje de cumplimiento Entorno/contexto 
de la organización

Sí cumple No cumple

50%50%

Porcentaje de cumplimiento Liderazgo

Sí cumple No cumple
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El siguiente apartado corresponde a Planificación, el resultado en este apartado corresponde 

a un 100% en no cumplimiento, por lo que no se cumple nada de lo especificado en la norma, la 

organización no tiene acciones para abordar riesgos ni oportunidades en primera instancia, la 

organización no ha establecido objetivos de calidad tampoco ni el cómo lograrlos, por último, la 

organización no planifica cambios en el sistema de gestión de calidad ya que no ha sido establecido 

anteriormente. 

Figura 46 Porcentaje de cumplimiento Planificación 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Para el apartado 7 de la norma, llamado Soporte, la organización posee un 54% de no 

cumple. Como puntos a resaltar se tiene que la organización ha determinado y proporciona los 

recursos necesarios para que se pueda trabajar, además, la organización cuenta con el personal 

suficiente y capaz para cumplir con las necesidades de los clientes y la infraestructura y equipo 

necesaria para lograr la conformidad de sus productos y servicios. También se resalta que la 

organización cuenta con un entorno ambiental para el buen funcionamiento de los procesos y 

servicios. Los equipos utilizados en la organización son revisados periódicamente y se lleva un 

seguimiento informar, por lo que se debe establecer una matriz para garantizar su seguimiento 

correcto. No existe un plan de formación del personal, adaptado a las necesidades actuales y futuras 

de los procesos y servicios de la organización. La evaluación realizada al personal se realiza muy 

informalmente, sin embargo, si se realiza, se debe plantar una matriz que sirva de evaluación al 

personal de la organización. La organización al no poseer un sistema de gestión de calidad no puede 

conocer si ésta está siendo entendida por el personal ni siendo comunicada de manera correcta. Por 

0%

100%

Porcentaje de cumplimiento Planificación

Sí cumple No cumple
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último, la organización no lleva un control de su información interna por lo que se debe 

implementar un sistema de gestión documental. 

Figura 47 Porcentaje de cumplimiento Soporte 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

En el apartado 8, llamado Operación, la organización cuenta con un 55% de no 

cumplimiento. Como primer punto se tiene que la organización no tiene una planificación, 

ejecución y control de los procesos del sistema de gestión de calidad, como se mencionó 

anteriormente, la organización tampoco tiene un proceso de comunicación con el cliente para 

definir los requisitos de los servicios brindados. La organización se ajuste a los productos y 

servicios más actuales que encuentran en el mercado con el fin de ser más competitiva. La 

organización no cuenta con un proceso definido de diseño y desarrollo para nuevos productos. Otro 

punto a resaltar es que la organización no comunica a los proveedores los requisitos aplicables. Por 

último, la organización tiene en cierta parte implementado controles sobre la provisión de servicios, 

al cuidar sus equipos y poseer stock de materiales, también tiene bien definidas las salidas de los 

procesos internos, así como es responsable de cuidar y proteger los bienes de clientes y 

proveedores, esto mediante el registro en la empresa de los bienes, así como la capacitación al 

personal que será responsable del uso. También la organización asegura la conformidad de los 

servicios durante su prestación de servicios usando un sistema de boletas que es el que informa al 

departamento de facturación que debe realizar el cobro, además la organización identifica y cumple 

con los requisitos posteriores a la entrega de un servicio, esto ya se encuentra definido en el contrato 

o la orden de compra emitida por el proveedor. 

46%

54%

Porcentaje de cumplimiento Soporte

Sí cumple No cumple
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Figura 48 Porcentaje de cumplimiento Operación 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

El apartado 9 la organización, el cual corresponde a Evaluación del desempeño, cuenta con 

0% de cumplimiento, por lo que es un apartado en el que la organización debe centrar sus esfuerzos. 

La organización no realiza ningún seguimiento, medición, análisis y evaluación del sistema de 

gestión en primera instancia, la organización no realiza ningún tipo de medición para determinar 

el grado de satisfacción de los clientes respecto la organización y el servicio, tampoco se analiza y 

evalúa la información clave ni se realiza auditorías internas a intervalos planificados. La alta 

dirección no revisa el sistema de gestión de calidad para asegurar su eficacia ni toma decisiones y 

acciones en base a los resultados de la revisión del sistema de gestión de calidad. 

Figura 49 Porcentaje de cumplimiento Evaluación del desempeño 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

El ultimo grafico presentado en la figura 50 representa el porcentaje de cumplimiento del 

apartado llamado Mejora, en este apartado se evalúan temas como lo son el abordaje de las 

45%

55%

Porcentaje de cumplimiento Operación

Sí cumple No cumple

0%

100%

Porcentaje de cumplimiento Evaluación del 
desempeño

Sí cumple No cumple
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oportunidades de mejora y toma de acciones, además si la organización controla y corrige las no 

conformidades, así como si dicha información es documentada. Por último, se considera si la 

organización mejora y selecciona herramientas de investigación para el mejoramiento y eficacia 

del sistema de gestión de calidad. 

Figura 50 Porcentaje de cumplimiento Mejora 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

En los anexos se encuentra las preguntas realizadas al encargado de la organización para el 

análisis de cada uno de los apartados de la norma ISO 9001:2015. A continuación, se presenta la 

Tabla 17 encargada de mostrar el grado de cumplimiento real que posee la organización sobre los 

apartados de la norma. La organización corrige las no conformidades, sin embargo, no las controla 

ni lleva su seguimiento para adoptar medidas que eliminen las causas. Por último, La organización 

no mejora continuamente la eficacia del sistema de gestión de calidad. 

Figura 51 Porcentaje de cumplimiento Total 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

0%

100%

Porcentaje de cumplimiento Mejora

Sí cumple No cumple

33%

67%

Porcentaje de cumplimiento Total

Cumple No cumple
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 La figura 16 muestra el grado de cumplimiento total que posee la organización con respecto 

a la norma. La organización de manera directa ha realizado y trabaja con ciertos puntos de la norma 

de forma inconsciente, cumpliendo hasta un 33% de la totalidad. La organización debe trabajar 

para lograr el restante porcentaje que no cumple. Se realizará un análisis de las causas que afectan 

a la organización en el no cumplimiento de los apartados establecidos en la norma mediante la 

herramienta del diagrama de Ishikawa que se presenta a continuación, con el propósito de analizar 

y centrar los esfuerzos para el logro del cumplimiento.  
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Figura 52 Diagrama de Ishikawa 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez
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El diagrama Ishikawa permite distribuir las posibles causas por la cual la organización 

posee un elevado grado de incumplimiento sobre los apartados de la norma ISO 9001:2015. La 

herramienta distribuye las causas en 6 grandes grupos, los cuales son: hombre, máquina/sistema, 

entorno, material/documentos, método/procedimiento y por último medida. Para el grupo Hombre 

se identifica que entre las posibles causas se encuentra que a los colaboradores les hace falta 

capacitación con respecto a temas relacionados a sistemas de gestión de calidad y todo lo que lo 

involucre, así mismo, el personas no está preparado para poner en práctica un sistema de gestión 

de calidad, por cuanto se considera que hacen falta competencias, por último se tiene que los 

colaboradores desconocen en realidad los procesos de la empresa y se dedican a trabajar sin 

conocerlos. 

 En el grupo de Máquina/sistemas la organización concuerda en que no se está dando el 

aprovechamiento oportuno a los equipos actuales, así como la falta de seguimiento de registros de 

mantenimiento de los equipos usados. El siguiente grupo corresponde a Entorno, en este grupo se 

resalta la deficiencia en la gestión por procesos, ya que los departamentos trabajan muchas veces 

de manera individual. La organización desconoce cuáles son sus partes interesadas realmente y no 

se tiene documentado, los análisis del entorno externo e interno no se analiza con detenimiento y 

cuidado, ni tampoco se tiene una periodicidad entre análisis y, por último, se trabaja con muchos 

proveedores para los cuales se desconoce su composición, forma de trabajar, calidad en servicios 

y productos. 

En el grupo de Material/Documentos se considera que no existe ningún tipo de 

instrucciones internas actualmente que sean guía de cómo se deba trabajar en lo interno de la 

organización, la política de la calidad no ha sido definida y no existe una gestión de documentos 

que permite llevar el control de las actualizaciones y versiones. El grupo llamado 

Método/Procedimiento resalta que existe una falta de comunicación en la organización entre los 

procesos, los pocos documentos que existen a nivel interno tienen un nivel de confianza bajo, la 

organización carece de liderazgo en cuanto a buscar la mejora continua y calidad, también se resalta 

que no se da una revisión de los requisitos por parte de los clientes para los servicios que 

actualmente se brindan, por último, no existe ningún tipo de revisión interna o auditoria que busque 

el control de las funciones.  
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El grupo llamado medida muestra que no existen programas de capacitaciones que busquen 

disminuir la brecha de desconocimiento en temas importantes, la organización no ha establecido la 

manera de buscar la mejora continua y la calidad, así como la organización no realiza medidas de 

desempeño de sus colaboradores con el propósito de mejorar la gestión interna. Por último, la 

satisfacción del cliente no es medida de ninguna forma. 
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

El siguiente capítulo permite desarrollar las conclusiones y recomendaciones generadas del 

análisis de la situación actual de la empresa Tiara Tecnología Informática y Arquitectura Abierta 

S.A.  con respecto al sistema de gestión de la calidad que posee actualmente. 

Conclusiones 

La empresa Tiara Tecnología Informática y Arquitectura Abierta S.A. es una organización 

que ha tenido mucho existo a lo largo de sus años de fundación, sin embargo, para mantener ese 

éxito y lograr cada vez más un crecimiento en el mercado es necesario buscar la satisfacción de las 

necesidades de los clientes y brindar servicios de calidad respaldado por medio de un Sistema de 

Gestión de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015.  

El análisis de la situación actual permite conocer de manera inicial los procesos que posee 

la organización para la conformación del mapeo y mediante los diagramas SIPOC se logra 

identificar relaciones existentes entre los mismos, donde las salidas de algunos procesos generan 

entradas para otros, además se realiza un análisis matricial para profundizar las relaciones que 

tienen los procesos. Por otro lado, con la encuesta de calidad aplicada a los colaboradores se busca 

mostrar el nivel de conocimiento de los colaboradores con distintos temas que son de importancia 

para una cultura de calidad y donde se logra evidenciar la falta de conocimiento en los temas 

generales, la falta de retroalimentación y la falta de inversión de la organización con el fin de 

mejorar dicha situación. 

Con el análisis de la matriz de valoración de requisitos se obtiene un dato sumamente 

importante, el cual muestra que la organización cumple en un 33% de la norma, esto se cumple en 

cierta manera de una forma indirecta, ya que la organización nunca ha pensado en establecer un 

sistema de gestión de calidad, por ejemplo, se evidencia que la organización no tiene definido como 

lo indica la norma sus partes interesas correctamente, así como que el análisis del entorno interno 

y externo no se analiza cómo debería ser, la organización no tiene claro el tema de abordaje de 

riesgos y oportunidades, se nota la falta de compromiso por parte del liderazgo de la organización, 

la falta de conocimiento para el aprovechamiento del sistema de gestión de calidad, no existe un 

enfoque al cliente, ya que no se mide su satisfacción, la falta de respaldo de documentación existe 

en gran medida y la falta de análisis de factores internos y externos en la organización, entre otros 

por lo que la organización cumple en un porcentaje muy bajo con los principios y requisitos de la 
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norma y debe buscar reforzar el enfoque basado en procesos, definir responsabilidades y acciones 

que permitan evaluar si el sistema funciona adecuadamente, además de establecer que la gestión 

de la calidad es un apoyo para los procesos, sin embargo, se debe considerar como parte de la 

estrategia de la organización junto con la gestión de riesgo. 

La organización debe centrar sus esfuerzos también en aumentar el cocimiento interno por 

parte de sus colaboradores en temas importantes como lo son la misión, visión y valores, se debe 

plantear una política de calidad, dar seguimiento a sus equipos y definir controles que permitan 

tomar decisiones. Por último, se evidencia que el enfoque en satisfacción al cliente es muy 

deficiente, la encuesta realizada no cuenta con lo necesario para ser una encuesta que suministre 

información importante, además no se da el respectivo seguimiento y el involucramiento del 

personal en este tema es bajo. 

Recomendaciones  

Como parte de las recomendaciones se establece que es necesario que la organización inicie 

con los análisis del entrono correctamente, así como establecer de qué manera abordará los riesgos 

y oportunidades, debe también identificar de manera clara las partes interesas y realizar una 

definición clara de los roles y responsabilidades, es importante el compromiso y liderazgo por parte 

de la gerencia para que el buen funcionamiento del Sistema de Gestión de Calidad se logre. Se 

recomienda, además, definir el alcance del sistema de gestión de calidad.  

La comunicación entre los procesos de la organización debe ser fluida e involucrar todo el 

personal ya que en muchas ocasiones la información no es comunicada de manera correcta y para 

que el sistema de gestión de calidad trabaje adecuadamente se requiere de todos los empleados 

formen parte de él, además la información documentada debe estar disponible para que sea 

consultada cada vez que se amerite. Se debe analizar las funciones realizadas con el propósito de 

estandarizar lo que sea posible y se debe generar documentos como lo son procedimientos para que 

las personas encargadas de esas tareas lo utilicen de guía, de igual manera deben estar en constante 

evaluación con el objetivo de buscar la mejora siempre. También se recomienda como parte de la 

mejora de la gestión documental la generación de plantillas maestras que permitan estandarizar la 

documentación y la creación del manual de calidad donde se pueda respaldar el Sistema de Gestión 

de Calidad mediante una política, objetivos, responsabilidades, entre otras cosas importantes para 

controlar y mejorar la calidad en la organización.  
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Como una recomendación se considera importante que la organización opte por la 

contratación por servicios profesionales de un gestor de calidad, el cual se encargaría de la revisión 

del sistema de gestión de calidad de la organización propuesto, adicional a esto se propone la 

formación de un comité de calidad formado por los responsables de las direcciones de la 

organización, con el fin de que sean de apoyo y contacto directo con los procesos.   
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CAPÍTULO VI: PROPUESTA 

El siguiente capítulo permite la elaboración de la propuesta del diseño del Sistema de 

Gestión de Calidad para la empresa Tiara Tecnología Informática y Arquitectura Abierta S.A. con 

base en la norma ISO 9001:2015. La finalidad de la propuesta es buscar la mejora de la calidad en 

la organización, esto enfocado en satisfacer las necesidades de los clientes de los diferentes 

servicios que brinda la organización. La propuesta tiene como objetivo brindar a la organización 

una serie de pasos para que se logre cumplir con lo estipulado en los apartados de la norma ISO 

9000:2015, los cuales se tienen que plasmar en el manual de calidad propuesto. 

Además, se busca brindar  una manera de organización para la documentación interna, con 

el objetivo de que se trabaje de una manera estandarizada, así mismo, con la implementación de un 

manual de calidad, se busca evidenciar que la política de calidad propuesta, junto con sus 

respectivos objetivos, esté siendo comunicada de la manera correcta dentro de la organización, así 

mismo, busca garantizar que la gestión de la calidad dentro de la empresa se realice de forma 

idónea, con el fin de que todo lo relacionado al sistema de gestión de calidad sea de conocimiento 

de todos los colaboradores y miembros de la empresa. Se planteará la contratación por servicios 

profesionales de un gestor de calidad que se encargue de la revisión de todo lo relacionado con el 

sistema de gestión de calidad, por otra parte, se propondrá la conformación de un Comité de calidad 

formado por los jefes de cada una de las direcciones de la organización, en dicho comité se plantea 

la selección de un líder responsable de todo el sistema de gestión de calidad de la organización, 

además se buscará la participación de la alta gerencia, la cual debe ser capacitada para lograr su 

papel de forma correcta, sabiendo que el compromiso de la misma es parte fundamental del éxito 

de la implementación del sistema de gestión de calidad. 

Contexto de la organización 

 La norma indica en el apartado 4.1 que la organización debe determinar, en primera 

instancia, las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propósito y su dirección 

estratégica, por lo que la organización establece un análisis FODA. Dentro de este punto es 

importante resaltar que la organización debe darle seguimiento y revisión a las cuestiones externas 

e internas, a fin de mantenerlas actualizadas y controladas, por lo que en el manual de calidad se 

declarará que se debe realizar un seguimiento y revisión de estas cuestiones en al menos una vez 



115 

 

al año. Ya que, aunque la organización realiza los análisis FODA, no posee un documento que 

fundamente que se debe realizar cada cierto periodo. 

Seguidamente, uno de los principios fundamentales de un sistema de gestión de calidad 

corresponde al enfoque al cliente, debido a esto, la organización debe iniciar con documentar de 

manera formal las partes interesadas del sistema de gestión de calidad, en donde está incluido el 

Cliente, el cual corresponde a la razón de ser de la organización. La compresión de las necesidades 

y expectativas de las partes interesadas forman un apartado de la norma, por lo que la organización 

debe satisfacer este apartado. Se plantea la matriz expuesta en la siguiente figura presentada, esta 

matriz debe estar dentro del manual de calidad ya que es la forma de determinar las partes 

interesadas y sus requisitos. 

Figura 53 Matriz Registro de partes interesadas 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

 Al tener las partes interesadas definidas y documentadas en la matriz de registro de partes 

interesadas, la organización debe conocer y comprender las necesidades y expectativas de dichas 

partes interesadas. Para iniciar, una de las principales partes interesadas siempre será el cliente, por 

lo que se debe dar seguimiento a las quejas, opiniones, deseos, necesidades, expectativas y 

satisfacción de ellos, esto será abortado en los apartados siguientes. El principio de enfoque al 

cliente pone al sistema de gestión de calidad como responsable de encargarse de conocer la 

satisfacción del cliente, por lo que se debe iniciar con la elaboración de un procedimiento que 

involucre la gestión de quejas y opiniones de acuerdo a las necesidades de la organización, con el 

propósito de que la parte estratégica de la empresa tome decisiones basadas en datos, esta gestión 

debe estar en constante revisión para lograr la mejora continua. 

 De acuerdo al punto 4.3 de la norma ISO 9001:2015, la organización debe determinar el 

alcance del sistema de gestión de la calidad a implementar, para esto, se debe considerar las 
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cuestiones internas y externas de la organización, lo cual es sustentado con los análisis FODA 

realizados, además, la organización debe comprender las necesidades y expectativas de las partes 

interesadas, por lo que con la matriz de registro de partes interesadas se cumple con este punto, 

ahora bien, la organización al determinar el alcance, debe determinar los límites y la aplicabilidad, 

tomando en consideración también los servicios que brinda la organización, este alcance será 

impuesto en el Manual de calidad, definiendo la periodicidad de revisión para asegurar su adecuado 

estado actual. El alcance del diseño del sistema de gestión de la calidad en la empresa Tiara 

Tecnología Informática y Arquitectura Abierta S.A. involucra a toda la organización,  

 Otro de los principios fundamentales de la norma ISO 9001:2015 es el enfoque en procesos, 

para lo cual la organización debe determinar los procesos necesarios que estarán incluidos en el 

sistema de gestión de calidad, a dichos procesos es importante determinar las entradas y salidas, 

así como la interacción entre estos procesos, por lo que mediante el uso de herramientas como el 

SIPOC y posteriormente la herramienta del mapa de procesos  que se alimenta de los diagramas 

SIPOC el cual permite una mejor organización de los procesos, se aborda este tema. La 

organización tiene una matriz de diagrama SIPOC usada a lo interno con el fin de que sea 

estandarizada para todos los procesos y sea de un entendimiento más claro, dicha matriz debe 

encontrarse en el manual de calidad de la organización. 

Figura 54 Matriz SIPOC 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Otro punto importante a resaltar en el Manual de calidad es el seguimiento a estos procesos 

para su constante mejora y revisión, a los procesos se les debe aplicar criterios necesarios para 

asegurarse de que posean una operación eficaz, por lo que se debe incluir indicadores de desempeño 

a cada uno de los procesos relacionados, o mejor conocidos como KPI, los indicadores de 

desempeño se encuentran ubicados en cada una de las fichas de los proceso, estos indicadores se 
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implementan con la finalidad de que midan, analicen, y mejoren los procesos. Y deben seguir la 

siguiente línea: 

• Definición del indicador. 

• Responsable del indicador. 

• Establecer la fórmula. 

• Definición de las variables de la fórmula. 

• Rangos de indicador (verde, amarillo, rojo)  

o Rango verde: Expresa que el estado es de muy bueno a excelente. 

o Rango amarillo: Expresa que el estado es de prevención o alerta. 

o Rango rojo: Expresa que el estado es deficiente. 

• Reporte del desempeño (Definir periodo de revisión). 

   La norma indica que la organización debe asignar responsables y autoridades para los 

procesos que forman parte del sistema de gestión de calidad, con el propósito de satisfacer este 

punto se propone la herramienta llamada Matriz de asignación de responsabilidades, mejor 

conocida como matriz RACI, la cual permite mostrar por cada uno de los procesos, los responsables 

y autoridades de cada una de las actividades pertenecientes. Se propone la siguiente matriz la cual 

debe estar incluida en el manual de calidad de la organización. 

Figura 55 Matriz RACI 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Con el fin de abarcar tanto la determinación de los procesos, su interacción y secuencia, así 

como los indicadores necesarios para asegurarse de la operación eficaz y determinar los recursos 

humanos necesarios para los procesos, se realizan las fichas de procesos que reúnen todos estos 

aspectos de gran importancia para el sistema de gestión de calidad. La siguiente figura muestra el 
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formato de ficha de procesos utilizado en la organización, además en la sección de anexos se 

presenta una propuesta de las fichas de procesos de cada uno de los procesos de la organización. 

Figura 46 Ficha de procesos 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Por último, la norma indica que los procesos deben abordar riesgos y oportunidades, por lo 

que también se debe implementar una matriz de riesgos que vaya de la mano con la ficha de 

procesos y debe encontrarse dentro del manual de calidad propuesto, la matriz puede ser utilizada 

para evaluar cualquier proceso existente en la organización. El análisis de riesgo en toda 

organización es necesario y una matriz de riesgo es una herramienta sencilla, pero de mucho 

beneficio para la organización, tiene el propósito de identificar los riesgos más significativos e 

inherentes a las actividades de una empresa. Esta matriz permite dar un criterio de gravedad y de 

probabilidad en ciertos escenarios que se puedan presentar, evaluándolos para poder ubicarlos en 
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el mapa de calor y poder tomar una decisión al respecto de la situación. Como puntos a resaltar de 

la matriz, esta debe ser flexible y sencilla de realizar, debe permitir un diagnostico objetivo y que 

sea comparable. Seguido de este análisis, se propone realizar un análisis de las oportunidades que 

se pueden abordar al contemplar la posición de la organización. 

Figura 57 Matriz de Riesgo 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Liderazgo 

 La alta dirección es la principal parte de la organización que debe iniciar con el compromiso 

con respecto al sistema de gestión de calidad, su involucramiento es sumamente importante para el 

éxito de la implementación del sistema y su buen funcionamiento, así como la responsabilidad de 

velar por que los colaboradores de la organización realicen las funciones de acuerdo con lo 

establecido, con el objetivo de cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes de los 

servicios que se brindan. Como responsables de la organización el liderazgo debe: 

• Asumir la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la eficacia del 

sistema de gestión de calidad, así como asegurarse de que se haya establecido la política de 

calidad y los objetivos de la calidad, todo esto incluido en el manual propuesto para la 

organización.  

• Revisar la política y los objetivos de calidad según el periodo establecido en el manual de 

la calidad.  
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• Promover el enfoque en procesos y un pensamiento basado en riesgos en toda la 

organización.  

• Asegurar los recursos necesarios para el sistema de gestión de la calidad estén disponibles 

y sean presupuestados para cada uno de los periodos. 

• Comunicar la importancia del sistema de gestión de la calidad en la organización, así como 

promover la mejora como un aspecto clave de crecimiento. 

• Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente. 

Para el logro de los puntos anteriores, la alta dirección debe iniciar en primera instancia por 

una capacitación sobre Sistemas de gestión de calidad, dicha capacitación es propuesta como parte 

inicial de la implementación y debe incluir también a los responsables de cada una de las 

direcciones de la organización, los cuales conformarán al Comité de calidad propuesto. La 

capacitación propuesta lleva por nombre Norma INTE/ISO 9001:2015 sistema de gestión de 

calidad la cual es brindada por INTECO y la intención es que, al participar la alta gerencia y los 

responsables de cada una de las direcciones, el conocimiento adquirido sea trasladado a los demás 

colaboradores de la organización. Además, la alta dirección, junto con el comité de calidad deberán 

formar parte en el establecimiento de la política de calidad y cuando esta se encuentre definida, 

deberán dar seguimiento y la revisión respectiva.  

La alta dirección posee mucha responsabilidad dentro de un sistema de gestión de calidad, 

los puntos anteriores se deben cumplir para poseer un sistema robusto y acorde a la norma. El 

abordaje de cada uno de ellos debe ser contemplado dentro del manual de la calidad propuesto, se 

debe establecer periodos de revisión, demostración de evidencia y documentación. La alta 

dirección para cumplir con lo establecido en la norma debe participar activamente en las revisiones 

por la dirección, según el tiempo que se plantee en el manual de calidad, así mismo, la alta dirección 

debe participar en las revisiones de riesgo y todo el sistema de gestión de calidad de acuerdo al 

tiempo planteado en el manual, con el fin de ampliar el conocimiento general y actual de la 

organización, así como ser ejemplo para todos los colaboradores y cumplir su rol de liderazgo. 

La alta dirección debe conocer que la organización posee una matriz que permite conocer 

cuáles son las partes interesadas de la organización y cuáles son sus requisitos. Se debe demostrar 

un liderazgo con un enfoque y compromiso hacia el cliente, por lo que conocer los requisitos de 

estos es sumamente importan. Además, al ser responsable de la política de calidad, la cual debe 
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estar disponible y documentada para ser consultada, debe hacer énfasis en la comunicación de dicha 

política, por lo cual la alta dirección debe estar en constantes revisiones de la misma. 

Como punto final de la parte de la propuesta para el involucramiento y acciones del 

liderazgo se debe aprovechar los recursos que hoy en día se encuentran disponibles para 

comunicación masiva dentro de la organización, un ejemplo de propuesta corresponde a incluir 

información respecto a los objetivos y la estrategia de la organización en un boletín semanal para 

que todos los colaboradores tengan el conocimiento de hacia dónde quiere ir la organización y lo 

que se busca a nivel corporativo para mejorar y crecer. 

La alta dirección en conjunto con el proceso de gestión humana son los responsables de 

asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, para 

ello se propone el siguiente un manual de puestos que permita estandarizar y asegurarse de que los 

procesos generen las salidas esperadas al contar con personal de acuerdo al puesto. 

Figura 58 Plantilla Manual de puesto 

 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Planificación 

Como parte de la planificación se debe considerar el abordaje de los riesgos en la 

organización, como se mencionó anteriormente, se propone una matriz de riesgos, la cual permite 

evaluar los posibles riesgos a los que se encuentra vulnerable un proceso, esta matriz debe de ir 

acompañada de la ficha de procesos. Los riesgos deben ser analizados para crear planes de acción 

correctivos o preventivos según sea el caso. En primera instancia, se propone que para el abordaje 

de los riesgos el responsable del proceso se reúna con la gerencia y el comité de calidad para 

realizar un listado de riesgos a los cuales se le debe dar seguimiento, adicional a esto, el proceso al 

estar en funcionamiento se expondrá a riesgos que no fueron tomados en cuenta en el momento 

inicial, los cuales se deben ir adjuntado a la matriz. Los riesgos pueden surgir, pueden trasformase 

o desaparecer con los cambios en el contexto que se desenvuelva un proceso. La gestión del riesgo 

permite anticipar una determinada situación, ayuda a detecta y reconoce posibles eventos que 

interfieran en la obtención de los objetivos planteados de cada proceso y responde a esos cambios 

y eventos de una manera apropiada y oportuna por medio del establecimiento de controles que 

mitiguen su impacto. 

También ayuda a una empresa en la toma de decisiones teniendo en cuenta la incertidumbre 

y la posibilidad de futuros eventos o circunstancias (previstas o imprevistas) y sus efectos sobre 

los objetivos previstos. Para su gestión la empresa debe identificar su exposición al riesgo, debe 

medir y evaluar la probabilidad de que ocurra un evento y el impacto que tendría si se llegara a 

materializar. También debe definir las medidas de control y mitigación de los eventos identificados 

y monitorear sus efectos por medio de indicadores y reportes. Por otro lado, la organización debe 

establecer los objetivos de calidad, estos deben ser coherentes con la política de calidad, ser 

medibles y pertinentes para la conformidad del servicio brindado, dichos objetivos se deben 

encontrar establecidos en el Manual de Calidad propuesto, además se debe tener una metodología 

a seguir en caso de que la organización requiera realizar un cambio en el sistema de gestión de 

calidad, dicha metodología también se encuentra establecida en el Manual de calidad. 

Apoyo 

La organización debe determinar los recursos necesarios para el establecimiento de un sistema 

de gestión de calidad, para lo cual debe suministrar recurso humano, infraestructura y un ambiente 

necesario. En el punto de recurso humano se tiene el organigrama que demuestra cómo está 
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formada la organización departamentalmente, en el apartado 7.1.3 correspondiente a 

infraestructura, la organización cuenta con instalaciones que cuentan con lo necesario para la 

operación de los procesos, cuenta con áreas de oficina y de taller. En la parte de ambiente para la 

operación de los procesos, se propone una encuesta de clima organizacional, dicha encuesta se 

encuentra se presenta a continuación y tiene como objetivo conocer el pensar de los colaboradores 

acerca de temas como: colaboración, comunicación, condiciones de trabajo y oportunidades de 

crecimiento. 

Figura 59 Encuesta de clima organizacional 

 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Dentro de las acciones que se pueden considerar para lograr obtener un mejor ambiente 

laboral se puede citar los siguientes ejemplos: 

• Crea un ambiente de confianza entre las jefaturas y colaboradores. 

• Hacer que los empleados se sientan escuchados. 

• Potenciar la formación de los colaborares. 

• Fomenta la competición sana en la organización. 

• Implementar proyectos de responsabilidad social. 

• Reconocer los logros de los trabajadores. 

Para el punto de recurso de seguimiento y medición se propone una matriz de seguimiento 

para los mantenimientos que se le realizan a los equipos de la organización. A continuación, se 

presenta una propuesta de matriz de seguimiento. 

Figura 60 Matriz de seguimiento 

 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Como punto a resaltar en el apartado llamado competencia, la organización satisface dicho 

apartado con el manual de puestos propuesto. Además, la organización debe velar porque cada 

miembro conozca todo lo relacionado al sistema de gestión de calidad, por cuanto se deben realizar 

pequeñas evaluaciones periódicas que impacten el conocimiento de cada colaborador sobre el 

sistema. Se puede realizar como parte de la propuesta 3 preguntas a los colaboradores relacionadas 

al conocimiento de la política de calidad, los objetivos y cómo contribuye su labor al sistema de 

gestión de calidad, este tipo de ejercicio puede formar parte de la auditoria interna que se tiene que 

realizar periódicamente para la evaluación del sistema. 

La comunicación de la norma es responsabilidad del comité de calidad propuesto y 

gerencia. Se respalda en los boletines internos semanales que se proponen, además de que esta 

información debe estar disponibles en los equipos de cómputo de la organización y de forma 

impresa en secciones de alto transito dentro del edificio. 

Se proponen plantillas para que la información documentada en la organización posea un 

formato estandarizado, además se comunica en el manual de calidad la forma de trato de la 

documentación. Las plantillas propuestas siguen un consecutivo de versión que permita conocer 

cuál es la más actualizada. La información perteneciente a la organización debe contenerse 

solamente en los equipos de la organización, además se recomienda contar con alguna herramienta 

o certificado que no permita su impresión ni traslado en dispositivos USB. 

Operación  

 Con la finalidad de conocer los requisitos esperados de los servicios que se brindan a los 

clientes, obtener una comunicación con el cliente donde se atienda las consultas e inquietudes, 

además de que se obtenga una retroalimentación robusta  y se permita una revisión constante de 

los requisitos actuales de los servicios, se propone en primera instancia la aplicación de la encuesta 

propuesta, además se propone seguir una metodología que permita el seguimiento de la 

información suministrada, la cual incluye la recolección de las mismas, esta debe ser organizada y 

luego resumida para la presentación de los informes a la gerencia, además esta información sirve 

para tomar decisiones. Como otro opción, se propone abrir un canal de comunicación directo con 

los clientes a través de su página web http://www.grupotiara.com/, de esta forma los clientes 

pueden dejar sus sugerencia, quejas , reclamos o disconformidades, o por el contrario, dejar 

felicitaciones. 

http://www.grupotiara.com/
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Figura 61 Encuesta propuesta de satisfacción al cliente 

 

     Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Evaluación del desempeño 

En primera instancia, se propone la evaluación del desempeño de la organización a nivel 

interno, para esto, dentro de la propuesta se encuentra la Plantilla de Evaluación de desempeño, la 

misma se ubica en los anexos, esta debe ser aplicada a los colaboradores de la organización con el 

propósito de evaluar aspectos importantes, tales como actitud, calidad de trabajo, asistencia, 

conocimiento, compromiso entre otros. A nivel de la satisfacción del cliente, anteriormente se 

mencionó la propuesta de cambios a la encuesta de satisfacción al cliente, con el propósito de dar 

un mejor seguimiento, la propuesta indica adicionar más preguntas a la encuesta y que posea fecha 

y nombre del cliente cada encuesta, además se adiciona la opción del canal de comunicación directa 

a través de la página web, con la finalizada de realizar el seguimiento de las percepciones de los 

clientes del grado en el que se cumplen las necesidades y expectativas 

Auditoría interna 

Una vez que la organización logre la implementación de la propuesta del sistema de gestión 

de calidad, se debe realizar la aplicación del análisis de brecha con respecto al cuestionario aplicado 

en el diagnóstico de este proyecto, este análisis debe ser guiado por el comité de calidad propuesto 
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con el fin de organizarlo y llevarlo a cabo. El objetivo de la auditoría interna es conocer si de 

acuerdo a la implementación existe un aumento en el porcentaje de cumplimiento de los principios 

y requisitos de la norma ISO 9000:2015. Además, es importante que dichas auditorias sean 

seguidas, apoyadas y revisadas por la dirección, obteniendo de estas auditorias observaciones 

positivas y negativas, así como no conformidades que se deban abordar. Se propone un 

procedimiento de auditoria que siga los siguientes puntos: 

1. Definir el objetivo de la auditoría. 

2. Definir el alcance de la auditoría. 

3. Establecer los criterios de evaluación. 

4. Realizar una planificación de la auditoría. 

5. Establecer una preparación de la auditoría. 

6. Realizar la auditoría (Debe incluir: Reunión inicial, realización de auditoría, Reunión Final 

e Informe Final). 

7. Seguimiento. 

Mejora 

Es sumamente importante que la organización determine y seleccione las oportunidades de 

mejora e implemente cualquier acción necesaria para cumplir los requisitos del cliente. Cuando 

aparezca una no conformidad se debe analizar y tomar acciones para controlarla, se debe conservar 

la evidencia de dicha no conformidad y la acción correctiva a utilizar. La organización debe mejorar 

continuamente la convivencia, adecuación y eficacia del sistema de gestión de calidad usando las 

herramientas establecidas en dicho sistema. Una importante forma de lograr la mejora en la 

organización es el abordaje de las no conformidades. Se propone que el procedimiento responsable 

de dicho abordaje siga la siguiente línea: 

1. Ante una no conformidad se debe determinar una acción inmediata para solución. 

2. Seguidamente se debe realizar un análisis de la causa raíz que generó la No Conformidad 

(Usando herramientas como Diagrama de Ishikawa). 

3. Se debe considerar si se puede actuar para evitar una No conformidad. 

4. Determinar las actividades que prevengan la recurrencia de la No Conformidad. 
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Figura 62 Abordaje de no conformidad 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Manual de calidad 

Como punto importante que se presenta en la propuesta, se encuentra el manual de calidad, 

con este manual se pretende brindar una guía a la organización para que el mismo pueda ser 

analizado y aplicado por la alta dirección, este manual se basa en el cumplimiento de los requisitos 

de la norma ISO 9001:2015. Es de vital importancia que aparte de la gerencia, exista en la 

organización una persona que se encargue de velar por el buen funcionamiento del sistema de 

gestión de calidad, por lo parte de la propuesta sería que el comité de calidad asigne un líder que 

sea el responsable del seguimiento diario del sistema, sin dejar de lado el acompañamiento del 

comité y la gerencia. 

El manual de calidad sigue un formato sencillo para su compresión sencilla, ya que puede 

ser consultado por cualquier miembro de la organización. Dicho documento se encuentra 

conformado por las siguientes partes:  

1. Encabezado: En esta sección se encuentra el logo de la organización, el título del 

documento, la versión y el espacio de copia controlada para uso exclusivo del comité 

de calidad. 

2. Índice: Permite una fácil navegación por el contenido del documento. 

3. Reseña histórica: Se detalla una pequeña descripción de la historia y creación de la 

organización.  

4. Introducción: Se describe el propósito y el alcance del Sistema de Gestión de Calidad.  
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5. Referencias: Se escribe las normativas que se usan como referencia para la creación del 

manual.  

6. Términos y definiciones: Se detalla abreviaturas y términos que son necesarios para el 

entendimiento de la norma.  

7. Contexto de la organización: Se describe la misión y visión de la organización, valores, 

el organigrama, mapeo de procesos, requisitos generales y requisitos de la 

documentación.  

8. Liderazgo: describe el compromiso de la dirección y la gestión de la calidad, el enfoque 

al cliente, la política de calidad, gestión de riesgos, planificación, responsables, 

comunicación y la revisión del sistema.  

9. Estructura y organización del programa: describe el programa de calidad.  

10. Modo de trabajo: describe el modo de trabajo en que se va a lograr el cumplimiento del 

manual de calidad.  

11. Mejora continua: describe las acciones a desarrollar por parte del departamento de 

calidad y el comité de calidad en la validación de datos y mediciones.  

El manual de calidad propuesto para la organización se encuentra ubicado en los anexos del 

presente documento. Dentro del manual propuesto se establece una política de calidad y objetivos 

de calidad para la empresa Tiara Tecnología Informática y Arquitectura Abierta S.A.   

Política de calidad:  

Es de vital importancia comprender que la política de calidad en una organización 

corresponde a un documento breve que se encuentra integrado en el manual de calidad y en ella se 

demuestra el compromiso de la organización de implantar un sistema de gestión de la calidad 

orientado a la atención del cliente y a la mejora continua. Al no poseer una política de la calidad 

establecida, se propone la siguiente: 

“En la empresa Tiara Tecnología Informática y Arquitectura Abierta S.A brindamos 

soluciones especializadas en el sector de las tecnologías de la información y las comunicaciones. 

Buscamos una completa satisfacción de nuestros clientes implementando herramientas y 

soluciones tecnológicas, contando con un personal calificado para el cumplimiento de todos los 

requisitos de calidad y siempre buscando la mejora continua en todos los procesos de la 

organización.” 
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Esta política es parte de la propuesta y debe ser aprobada por la gerencia de la organización. 

La política de calidad debe encontrarse disponible en todos los equipos de cómputo de la 

organización, ya que no se cuenta con una red interna, además debe estar colocado como 

documento físico en algunos lugares de la organización para que los colaboradores que no utilicen 

equipo de cómputo puedan tener acceso. Se deben coordinar reuniones en los distintos 

departamentos para que se pueda refrescar conocimiento de acuerdo a la política de calidad. Los 

objetivos de calidad deben seguir una línea que permitan estar acorde al sistema de gestión de 

calidad y en sintonía con la Política de calidad, deben cumplir las siguientes características:  

• Adecuados: Deben de ser coherentes con la Política de Calidad y los requisitos del Sistema 

de Gestión, así como con el Contexto actual de la empresa. 

• Exigentes: Los Objetivos deben suponer un reto y un esfuerzo a la organización. 

• Cuantificables: Se debe poder valorar si se han logrado o no los objetivos propuestos, 

evitando de toda opinión o valoración subjetiva.  

• Comprensibles: Los Objetivos de Calidad deben ser comunicados dentro de la 

organización, y por tanto deben ser entendibles por todos. 

• Medibles: Se deben revisar de manera periódica para conocer si las acciones realizadas van 

siendo efectivas.  

Se proponen los siguientes objetivos de calidad, los cuales se encontrarán establecidos en 

el Manual de Calidad propuesto. 

Objetivos de calidad:  

• Brindar un servicio al cliente eficiente. 

• Satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes.  

• Asegurar eficiencia en todos los procesos de la organización.  

• Mejorar continuamente cada uno de los procesos. 

Estrategia de socialización  

El involucramiento de la gerencia y los altos puestos con el Sistema de Gestión de Calidad 

es parte importante para que los colaboradores también se vean involucrados y se sientan 

comprometidos con la calidad en la organización, para hacer más conciencia en la organización se 

busca que la estrategia de socialización que pueda implementar la empresa Tiara Tecnología 
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Informática y Arquitectura Abierta S.A tenga el propósito de que logren aprender de una manera 

práctica y sencilla, y que esto les permita tener mayor conciencia sobre el sistema y la calidad en 

la organización.  La propuesta inicial corresponde a la capacitación brindada por parte de INTECO 

a la gerencia y responsables de las direcciones de la organización, los cuales son los encargados de 

realizar un plan de capacitación por cada área de la organización, y brindar dicha capacitación. El 

plan de capacitación sigue un cronograma el cual indica la cantidad de días que se utilizarán para 

llevar a cabo la capacitación, se determina la distribución por área y temas a abordar, además se 

cuenta con la cantidad de participantes y cantidad de horas. 

Tabla 16 Cronograma de Estrategia de socialización  

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Se debe ajustar para que no se vea afectada la operativa diaria. Estas capacitaciones son de 

carácter obligatorio y será recibida por todo colaborador de la organización, exceptuando a los 

responsables de las direcciones y la gerencia. El objetivo es dar a conocer la implementación del 

sistema de gestión de calidad en la organización. Como evidencia de participación se debe contar 

con listas de asistencia que contengan lo siguiente: 

• Fecha de capacitación.  

• Tema.  

• Nombre completo del colaborador  

• Departamento para el que labora  

• Firma.  
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Para el logro total de la estrategia de socialización, se debe aplicar una pequeña evaluación 

a cada miembro de la organización para conocer el nivel de compresión de los temas abarcados. 

Una vez que se concluya con las capacitaciones de acuerdo al plan, se pretende que se continúe 

con reuniones una vez al mes, así como charlas cortas semanalmente para difundir información 

relacionada al sistema de gestión de calidad.  

Análisis Económico 

A continuación, se presenta el análisis económico que abarca los costos en los que es 

necesario incurrir para lograr la implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la empresa 

Tiara Tecnología Informática y Arquitectura Abierta S.A. Se considera en primera instancia una 

capacitación inicial llamada “Sistemas de gestión de la calidad”, la cual es brindada a la gerencia 

y al comité de calidad propuesto, esta capacitación involucra los conocimientos de la norma ISO 

9001:2015 y su implementación en un sistema de gestión de calidad el tiempo, el valore de la 

capacitación es de $397.80 por persona y en la organización participaría 5 integrantes (gerencia y 

4 responsables de las direcciones) teniendo un total de $1.989 al tipo de cambio del día 27/10/2020, 

dicha capacitación es brindada por INTECO.  

Además se considera el tiempo invertido por parte del elaborador del proyecto, el cual 

realiza una función  como consultor para la implementación del sistema de gestión de calidad, ya 

que se realizó un análisis de la situación actual y  se brindó una propuesta a la organización , este 

costo es de ¢1.531.272,44 correspondiente a 432 horas invertidas y de acuerdo con el salario 

mínimo expuesto por el Ministerio de trabajo y seguridad social, un licenciado universitario 

devenga un salario mensual de ¢680.565,53 y considerando que se trabaja 192 horas mensuales, 

para un total de salario por hora de ¢3.544,61 se obtiene el costo total. En el comité de calidad 

propuesto, debe existir un líder que sea el encargado del sistema de gestión de calidad una vez 

implementado, para el cual se contrata una capacitación llamada Auditor líder en sistemas de 

gestión de la calidad brindada por INTECO. 

Por último, se toma en consideración la contratación de una consultoría externa por 

servicios profesionales que permita evaluar el sistema de gestión de calidad propuesto, esta revisión 

funciona como una auditoria externa. Por el tamaño de la organización y la cantidad de procesos 

existentes, se estima que el tiempo para abarcar el sistema de gestión de calidad y realizar la 

respectiva auditoría externa involucra tres semanas, este tiempo sería destinado a la reunión inicial, 
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revisión de procesos, levantamiento de hallazgos y presentación de un informe final. Como parte 

de la propuesta se selecciona al Proveedor Jorge Hutt, el cual es un consultor independiente, con 

amplia experiencia y el precio se considera accesible. Se desecha la opción de Soluciones 

industriales Bolaños debido a la falta de experiencia en comparación al otro proveedor y la no post 

auditoria, la cual es de suma importancia para la resolución de no conformidades y disminuir la 

brecha en el cumplimiento de los apartados y requisitos de la norma. 

Tabla 17 Cuadro comparativo de proveedores  

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

  Además, se considera los costos relacionados al programa de socialización, que involucran 

7 horas de participación por cada colaborador, la cantidad de colaboradores que participan es de 

20 personas, el salario promedio ronda los ¢400.000 aproximadamente, el cual se divide entre 192 

horas que se trabajan mensualmente y se obtiene un salario por hora de ¢2.083.33, el resultado 

obtenido de las 140 horas por ¢2.083.33 es de ¢291.666,67. 

A continuación, se presenta el desglose mencionado anteriormente. 

Tabla 18 Análisis de costos 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 



134 

 

Es un punto alto tomar en consideración que el establecimiento de un sistema de gestión de 

calidad basado en la norma ISO 9001:2015 permite reforzar, consolidad y mantener la calidad 

dentro de la organización, el sistema permite fortalecer a la organización en el mercado al que 

pertenece actualmente y le permitirá generar muchos clientes al darle la importancia a la calidad 

de sus servicios. El sistema basado en la norma ISO 9001:2015 le brindará a la organización un 

mayor prestigio, credibilidad y genera confianza en los clientes. 

Para comprender los beneficios de una mejor manera con los cuales la organización se verá 

beneficiada al implementar un sistema de gestión de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 se 

realiza un listado: 

1. Creación de una cultura de mejoramiento continuo: Al adoptar esta cultura se busca mejorar 

los procesos organizacionales, se logrará mayor eficiencia en todos los sectores de la 

organización lo que recabará en un ahorro de costos. Al hacer un mejoramiento continuo, 

la organización mejorará año tras año y podrá ver los beneficios continuos de dicha gestión. 

2. Mejora de la satisfacción del cliente: Realizar una mejorar de la satisfacción del cliente de 

una forma planificada ayudará al cumplir los requerimientos del cliente. Al mejorar la 

satisfacción del cliente, la organización tendrá más clientes nuevos con mayor frecuencia, 

además al mantener a los clientes actuales satisfechos es clave para mantener la lealtad de 

los mismos. Y esos clientes traen consigo ganancias adicionales. 

3. Integración de procesos: Al tomar en cuenta la interacción de los procesos internos, la 

organización será capaz de encontrar mejoras en ellos de una manera más fácil, además las 

mejoras traen consigo ahorros para la organización en un futuro. Al trabajar con un enfoque 

en procesos se busca mejorar el flujo en los procesos, lo cual puede ser usado para hacerlos 

más eficiente, cometer menos errores y con menos reprocesos. 

4. Decisiones basadas en evidencia:  Al tomar las decisiones basadas en la evidencia, la 

organización se limita a la posibilidad de cometer errores y emprender acciones que no 

resulten de manera positiva para la organización. 

5. Compromiso de los empleados: Al ser partícipe del sistema de gestión de calidad a todos 

los colaboradores se logrará obtener personas más productivas y ayudarán a que la empresa 

mejore y ahorre, especialmente cuando ellos entienden cómo la calidad del proceso depende 

de ellos mismos. 
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6. Generar mayor eficiencia. La organización al contar con un Sistema de gestión de calidad, 

posee un enfoque de maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos, al poseer este 

enfoque se busca obtener actividades y tareas internas más sencillas y menos agotadoras 

para los colaborares, lo que permitirá un ahorro en términos de tiempo o gasto. 

7. Mejoramiento de imagen: Si la organización deseara contar con una certificación llamada 

ISO 9001:2015 le permitiría mejorar la imagen ante clientes y obtener un prestigio nacional 

e internación, sumado a esto podría conseguir clientes de mayor envergadura que en 

muchos casos para trabajar con ellos se debe contar con dicha certificación.  

Plan De Implementación 

El plan de implementación basado en el ciclo PHVA busca asegurar el éxito de la 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad. Para lograr que el sistema cumpla con los 

requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015, cada una de las etapas que se presentan a 

continuación deben ser aplicadas de manera secuencial para lograr el correcto funcionamiento del 

sistema. 

Primeramente, en la etapa “planear” se realiza la presentación de la propuesta de 

implementación del sistema de gestión de calidad a la Gerencia basado en un diagnóstico de la 

situación previa, además de realizar la planificación de las acciones para poner en marcha la 

propuesta. Seguidamente se desarrollan las siguientes actividades en la etapa conocida como 

“hacer”: Registro de partes interesadas, levantamiento de planes de capacitación a responsables de 

procesos, aprobar los formatos maestros para la gestión documental, generación de fichas de 

procesos, establecer trato de la información documentada, establecer los flujos de trabajo, 

establecer el manual de calidad, aprobar el manual de calidad y comunicar la implementación del 

sistema de gestión de calidad a la organización. Una vez finalizada la etapa “hacer” se busca que 

en la etapa de “verificar” se generen los controles para el manejo adecuado del sistema, su correcta 

gestión y seguimiento. Por último, en la etapa de “actuar”, se define un plan de auditoria. A 

continuación, se presenta el diagrama de Gantt que muestra la manera en la que se va a distribuir 

las actividades por semana y propiamente el plan de implementación. 
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Figura 63 Plan de implementación 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Tabla 20 Plan de implementación 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Apéndices 

Figura 64 Encuesta N°1 
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Figura 65 Encuesta N°2 
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Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Tabla 21 Aplicación de matriz en Principio 4 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Tabla 22 Aplicación de matriz en Principio 5 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Tabla 23 Aplicación de matriz en Principio 6 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Tabla 24 Aplicación de matriz en Principio 7 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Tabla 25 Aplicación de matriz en Principio 8 
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Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

Tabla 26 Aplicación de matriz en Principio 9 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Tabla 27 Aplicación de matriz en Principio 10 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Figura 66 Ficha de proceso de planificación financiera 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Figura 67 Ficha de proceso de gestión gerencial 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Figura 68 Ficha de proceso de contratos/licitaciones 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

 

 



150 

 

Figura 69 Ficha de proceso de gestión legal 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Figura 70 Ficha de proceso de contratación 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Figura 71 Ficha de proceso de compras y suministros 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Figura 72 Ficha de proceso de contraloría 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 

 

 

 

 

 

 



154 

 

Figura 73 Ficha de proceso de gestión contable 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Figura 74 Ficha de proceso de gestión humana 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Figura 75 Ficha de proceso de atención al cliente/ventas 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Figura 76 Ficha de Proceso de entrega de servicio (Operaciones) 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Figura 77 Ficha de Proceso de Seguimiento (Soporte técnico) 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Figura 78 Ficha de Proceso de Facturación 

 

Nota: Brandon Cerdas Ramírez 
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Figura 79 Manual de calidad
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Figura 80 Evaluación de desempeño 
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Figura 81 Plantilla Elaboración de Políticas 
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Figura 82 Plantilla Elaboración de manuales 
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Figura 83 Plantilla Elaboración de Reglamentos  
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Figura 84 Plantilla Elaboración de Procedimientos 
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Figura 85 Plantilla Elaboración de Formularios 
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Figura 86 Evidencia de Encuesta de satisfacción 
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