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RESUMEN EJECUTIVO

El trabajo de investigacion se desarrolla en Marmoleria JJ, la cual es una microempresa
dedicada a vender productos de cementerio, especialmente placas para lapidas. Ademas, en
pequefia cantidad generan figuras de angeles para decoracion de cementerios. La microempresa
maneja diferentes clientes que incluyen tanto cementerios publicos como privados, revendedores

y personas fisicas, por lo que este mercado tiene oportunidad crecimiento.

Sin embargo, se ha identificado que no cuentan con un sistema de gestidn estructurado ni
documentado. Por lo tanto, se establece el objetivo de esta investigacion que consiste en proponer

un sistema de gestion de calidad en la empresa Marmoleria JJ basado en la Norma ISO 9001:2015.

Para la elaboracion del proyecto, se crea una herramienta en Excel a fin de adquirir datos
de las empresas que fueron esenciales para la investigacion. Luego, se realiza un andlisis de la
situacion actual para determinar el funcionamiento de la empresa mediante la aplicacion de
diferentes herramientas como FODA, que ayuda a identificar diversas variables con el fin de
desarrollar un plan estratégico; SIPOC que facilita identificar los procesos, asi como diagramas de
flujo para conocer el paso a paso de los procesos involucrados dentro de la organizacion, Y una
lista de chequeos con el fin de determinar el porcentaje de grado de implementacion de la norma
ISO 9001:2015. Ademas de validar con gréficas de control que el lead time era una variable ligada
al problema presentado en el proyecto.

Por ultimo, con el andlisis de la situacion actual detallado junto con los datos e informacion
obtenida por la herramienta creada en Excel, se presentan dos propuestas que le permiten a la
organizacion escoger cual se amolda a las necesidades de la empresa, considerando factores
econdmicos, de conocimiento, entre otros. La propuesta incluye los disefios para el registro de no
conformidades y auditorias internas, las fichas de caracterizacion de procesos, la propuesta de la
ficha de contexto organizacional, donde se define la planeacién estratégica del negocio,
procedimiento de la informacion documentada; un mapa de procesos de la organizacion, el cual es

clave para la planeacion estratégica y el manual de calidad.

El andlisis econdémico de las propuestas es incluido dentro del proyecto para que la alta
Gerencia analice las variables y diferencias entre cada una y tomar la decisidn. Asi mismo, el plan

de implementacion se especifica bajo un diagrama de Gantt justificando la actividad a detalle y la
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duracién de este, que tiene una duracion de 6 meses en ambas propuestas y la propuesta 2 tiene una
tolerancia de extender el periodo.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

La direccidn de la calidad es un tema que se ha estado enfatizando en los ultimos afios, tanto
a nivel exterior como en territorio nacional, ya que brindar servicios o bienes con un alto estandar
entrega una mayor satisfaccion a los clientes. Ademas, una buena gestion de esta permitira afiadir
lo mejor en el sistema de gestion de calidad buscando optimizar los procesos y seguir una linea en
la que se alcance la eficiencia y eficacia hacia el usuario.

Relacionado con lo anterior, el presente trabajo consiste en presentar una propuesta del
sistema de gestion de calidad en la empresa Marmoleria JJ basada en la Norma ISO 9001: 2015.
La normativa incluye conceptos fundamentales y principios, los cuales establecen, implementan y
mejoran de forma continua los procesos necesarios y sus interacciones. Ademas, los requisitos
estan disefiados para que puedan ser aplicables en todas las organizaciones, independientemente
de su magnitud o de los productos y servicios que proporcionen. Ahi es donde entra la importancia

del proyecto, ya que puede ser afiadida en cualquier area manteniendo la confianza de los clientes.

En este caso, se sigue una linea de investigacion encaminada en el disefio, desarrollo o
mejoramiento de sistemas de control, aseguramiento o gestion de calidad en una empresa de bienes
o0 servicios mediante diversas metodologias y herramientas que faciliten el seguimiento en cada

etapa.

Para continuar con el desglose del proyecto, en el capitulo | se muestran las generalidades
de la empresa que explican como se origind, un poco de la historia de la compafiia, objetivo general
y especificos, la justificacion, antecedentes y las proyecciones relacionadas con este trabajo. En el
capitulo 11, se presenta el marco tedrico que tiene como objetivo definir el significado de los

términos utilizados, lo cual es un soporte o guia para desarrollar el estudio.

Para efectos del capitulo Il1, se presentan las técnicas, pasos o procedimientos empleados
para formular y llegar al fondo del problema, ya que esta parte es crucial debido a que da la
estrategia a seguir en el proceso. Por su parte, en el capitulo 1V, se realiza el anéalisis de la situacién
actual del negocio, para tener una mejor visualizacion de cémo se encuentra la empresa y
desarrollar una solucion importante. En el capitulo V, se desarrollan las conclusiones y
recomendaciones determinadas a lo largo de este proyecto. Finalmente, el capitulo VI especifica la
propuesta de implementacion de gestion de calidad en la empresa Marmoleria, cuya Gerencia

decidira si ejercen el plan mostrado en el proyecto.
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Generalidades de la empresa

Marmoleria JJ es una compafiia localizada en Concepcion de Alajuelita, San José, y cuenta
con mas de 18 afios en el mercado. Se dedica a la creacion de placas, lapidas, entre otros articulos
para camposantos tanto privados como publicos a nivel nacional. Trabajan con diferentes
materiales, tales como metal, granito, cerdmica, marmol, cuarzo, acrilico y porcelana. Ademas,
ofrecen productos como imagenes religiosas en fibra de vidrio, angeles, santos, entre otros
relacionados con el area de decoracion de cementerios. En sus inicios, ofrecian sus servicios de
puerta a puerta, a tal punto que ahora trabajan con lugares reconocidos a nivel local diversificando

su cartera de clientes.

Su fundador es un padre de familia que vio la oportunidad de crecer en esa area, ya que era
un proceso manual en aquellos tiempos y no se contaba con maguinas para la implementacion de
esos productos. En 20086, inicia todo este trayecto, comienza con las placas de marmol, las cuales
eran mas sencillas de elaborar, pero a través de los afios han ido implementando nuevos elementos

y agregando adornos para los mismos.

En el intervalo del 2010, el negocio empieza a adquirir un compresor, el sandblasting y
maquinaria para cortes, las cuales son herramientas que permiten automatizar el proceso, cuya
funcién principal es realizar la litografia sobre marmol y los diferentes productos dentro del

negocio.

En el 2018, debido a la gran demanda, compran maquinaria tipo CNC que se encarga de
generar el detalle escrito de las placas de manera programada mediante los distintos ejes y
dimensiones. En este mismo periodo, se adquirio un taller para hacer bases de cemento para las
placas y realizar una estructura especializada llamada libros, la cual lleva un proceso diferente al

de una placa normal.
Planteamiento del problema

La compafiia Marmoleria JJ alrededor de los Gltimos 4 afios ha expandido su clientela, sin
embargo, la competencia va en aumento; por lo que también han decidido buscar cuales aspectos
deben fortalecer para mantenerse al dia con las necesidades que presenta el mercado de venta

directa de lapidas o placas.
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Por lo tanto, un sistema de gestion de calidad proveera beneficios sin importar el tamafio o
a qué se dedica el negocio. EI mayor problema es que el sistema de gestion actual no esta
estructurado y documentado, se encuentra de manera informal, lo que ha desencadenado tiempos
muertos en el proceso, debido a falta de comunicacién o dafios en alguna maquina, ya que llega un
punto en el que hay placas listas para que la persona las trabaje; pero no pueden ser trabajadas por
reparaciones o porque el conocimiento del personal no abarca todo el proceso. Esto ha
desencadenado retrasos en los tiempos de entrega, por lo tanto, como resultado, la empresa ha

perdido clientes.

Un detalle sobresaliente en cualquier lugar es la complacencia de los usuarios y, al no ser
analizada, genera una serie de afectaciones directas. Una encuesta hacia el consumidor

permite evaluar si el producto o servicio cumple con las expectativas.

Lo mencionado conlleva a la pregunta: ;,coOmo proponer un sistema de gestion de calidad

en la empresa Marmoleria JJ basado en la Norma ISO 9001: 2015??
Objetivos

Los objetivos son parte fundamental en un proyecto, por lo que, a continuacion, se muestra

un objetivo general y cinco objetivos especificos.
Objetivo general

Proponer un sistema de gestion de calidad en la empresa Marmoleria JJ basado en la Norma
ISO 9001: 2015.

Objetivos especificos

Describir el sistema de gestion actual que no esta documentado ni estructurado en el proceso

de placas.

Medir las consecuencias del sistema de gestion actual que no estd documentado ni

estructurado.
Analizar las causas del sistema de gestidn actual que no estd documentado ni estructurado.

Desarrollar la propuesta del sistema de gestion de calidad en la empresa Marmoleria JJ
basado en la Norma 1SO 9001: 2015.
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Controlar la implementacion de la propuesta del sistema de gestion de calidad en la empresa
Marmoleria JJ basada en la Norma ISO 9001: 2015.

Justificacion

La direccion de calidad es un proceso que quiere llevar los altos estandares a cualquier
empresa, sin importar la rama en que esta se desarrolle o el tamafio; mientras se tenga claro el
objetivo, como lo tiene la compafiia Marmoleria JJ que busca el crecimiento propio y de los

usuarios.

A partir de lo anterior, esta propuesta permitira evitar pérdidas econdémicas y los tiempos
muertos entre cada proceso, buscando cumplir con lo que se le comunica al cliente al final. Ademas,
en la parte legal, la compafiia generard méas oportunidades de ganar licitaciones ante el Sistema
Integrado de Compras Publicas (SICOP).

El proyecto proveera beneficios operativos, de manera que habra una organizacion de los
procesos mediante manuales de como realizar tareas de la mano de un plan estratégico definido
que disminuira las dudas. Ademas, si la empresa deseara expandir sus horizontes, esto seréd de gran
ayuda, porgue se cuenta con las bases de implementacion que reduzcan el tiempo de capacitacion
y adaptacién. Por otra parte, a nivel administrativo, la cultura organizacional se observara
alimentada positivamente, ya que todo el personal se vera involucrado en la participacion de cada

proceso, sin importar el nivel u orden jerarquico.
Antecedentes

A continuacion, se presentan antecedentes de diferentes fuentes relacionadas con el tema

en estudio.
Tesis

Sanchez (2017), en su tesis titulada: Disefio de un sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015 en la asociacién Desarrollo Autismo de Albacete, para optar por el grado de
Licenciatura en Ingenieria en Organizacién Industrial en la Universitat Politecnica of Valencia,
utiliza la Norma I1SO 9001-2015 para el desarrollo de su tema. Emplea diagramas de flujo para
cada uno de los procesos, a fin de esquematizar el trabajo que han realizado durante afios. Ademas,
para delimitar los procesos, se apoyO0 de mapas de procesos divididos en tres categorias:

estratégicos, de apoyo y claves, con el objetivo de orientar a la asociacidn hacia una organizacién
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por procesos. Como conclusion, se determina que la asociacion ha conseguido el primer paso hacia
la consecucion del objetivo, ya que obtiene el sello de excelencia en gestion de calidad por parte
de la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM).

Por su parte, Coronel y Salazar (2018), en la tesis Propuesta de un sistema de gestion de
calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente en el
servicio de venta de cal en la empresa Calera Bendicion de Dios E.L.R.L., presentada para optar
por el grado de Licenciatura en Ingenieria Industrial en la Universidad Privada del Norte, emplean
herramientas de recoleccion de datos como entrevistas, matriz EFl y EFE, diagrama de Ishikawa,
mapa de procesos, lista de chequeos y estadistica descriptiva de la mano con indicadores (poblacion
y muestra). Concluyen que, después de la implementacion, los resultados son de 75% frente a un
44.05% obtenido en el estudio inicial, por lo que desarrollar el sistema de calidad reducira los

errores iniciales.

Guerrero (2021), en la tesis Disefio del sistema de gestién de calidad 1SO 9001:2015
Cooperativa Integral de Transportadores de San Francisco Ltda., para optar por el grado de
Licenciatura en Administracion de Empresas en la Universidad de Cundinamarca, usa herramientas
como lista de chequeos y encuestas para orientar el estudio hacia la documentacion de algunas
actividades a fin de dar un mejor cumplimiento con la norma. Por un lado, se aplica un diagrama
de pastel, el cual permite llevar a cabo un mejor diagnostico y se implementan indicadores de los
procesos de la mano de los mapas que mejoran la efectividad de cada etapa. Se concluye que el

proyecto evidencia de manera completa que el cumplimiento de los numerales no era aceptable.

Alvarado (2022), en la tesis Propuesta de implementacién de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en los procesos de ventas en una empresa
Comercializadora de Pinturas en Lima Metropolitana, para optar por el grado de Licenciatura en
Ingenieria Industrial en la Universidad Catdlica del Per(, emplea herramientas como el PHVA,
Diagrama de Pareto, los 5 Porqués, Diagrama de Ishikawa, FODA, encuestas de clima laboral y
satisfaccion del cliente, matriz de gestion de cambios e indicadores de calidad que determinan que
la empresa cumple con un porcentaje de cumplimiento promedio de 46 % de las especificaciones.
Como resultado, detecta que el capitulo 9 fue el méas bajo con un 21 % mediante el analisis de los
requisitos de la Norma ISO 9001: 2015.
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Por ultimo, Fuquen (2023), en la tesis Propuesta del sistema de gestion de calidad en los
procesos de mecanizado de piezas para Industrias G&B, bajo los requisitos de la norma ISO
9001:2015, para optar por el grado de Licenciatura de Especialista en Administracion y Gestion de
la Calidad en la Universidad Santo Tomas de Cundinamarca, aplica herramientas como la matriz
DOFA, matriz PESTEL, andlisis de brecha y matriz de partes interesadas. Donde se identificaron
y evaluaron los factores internos y externos que se ven involucrados en Industrias G&B. Aunque
en las Industrias G&B no se cuente con un sistema de gestion de calidad implementado, en
definitiva, gracias a este proyecto, la empresa adquiere esta propuesta como base para ir

cumpliendo con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.
Articulos cientificos

Pastor y Otero (2016), en su articulo titulado: Impacto de la norma I1SO 9001:2015 en el
ambito de la ingenieria™ Integracion en las PYMES, publicado en Dyna (Bilbao), mencionan, en
cuanto a la gestion de las relaciones con el cliente, que esta es de especial importancia en las pymes
del sector de la ingenieria; siendo uno de los factores criticos para dar un buen servicio, se mantiene
en la nueva ISO 9001:2015 como uno de los principios de la gestion de la calidad “Enfoque al
cliente”. Sin embargo, se considera que la posible pérdida de estandarizacion, en lo relativo a la
redaccion de un manual y procedimientos, puede provocar una pérdida del conocimiento y que la
incorporacion de nuevo personal a la organizacion sea més costosa. Asi mismo, destaca como
herramientas la redaccion de un manual de calidad y de los procedimientos. También, un analisis
DAFO puede ayudar a delimitar el contexto y las partes interesadas. Se concluye que la Norma

ISO 9001:2015 apuesta por la cabalidad universal.

Por su parte, Cruz et al. (2017), en su articulo titulado: Sistema de Gestion 1ISO 9001-2015:
técnicas y herramientas de ingenieria de calidad para su implementacion, publicado en Ingenieria,
Investigacion y Desarrollo: 12+D, plantea que hay tres niveles de complejidad. En el primero, se
enuncian métodos estadisticos elementales, después métodos intermedios y luego niveles

avanzados para poder desarrollar un buen sistema de gestion.

En el primer nivel, se utilizan herramientas tales como cuadro de Pareto, diagrama causa y
efecto, estratificacion, hoja de verificacion, histograma, diagrama de dispersion, graficos y cuadros
de control. En el nivel intermedio, se incluye la teoria del muestreo, inspeccién estadistica por

muestreo, métodos para realizar estimaciones y pruebas estadisticas. Los de nivel avanzado
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corresponden al uso de software y computadoras para el desarrollo de disefio de experimentos y

analisis multivariable.

El mismo articulo sefiala que en cada capitulo hay herramientas especificas que se pueden
utilizar para amoldar de manera correcta la norma. Sintetizando la Norma ISO 9001:2015, requiere
el uso y aplicacion de la ingenieria de la calidad y, por supuesto, de las herramientas técnicas
estadisticas, con el fin de lograr una real eficiencia y no solo un proceso documental de

cumplimiento de requisitos.

Carriel et al. (2018), en su articulo titulado Sistema de gestion y control de la calidad:
Norma 1SO 9001:2015, publicado en la Revista Cientifica de la Investigacion, describe las ventajas
competitivas, comerciales, operativas y organizacionales. Ademas que los elementos clave de un
sistema de gestion de calidad son: la estructura organizacional, planificacion donde se utilizan la
herramienta los 5 W y los 2 H, los recursos Yy procesos, de los cuales no todos estan identificados,
asi como los procedimientos. En conclusion, una certificacion 1SO implementada de forma
adecuada, aunado a las ventajas de implementar un sistema de gestion de calidad, hace que las
sinergias entre los empleados de una organizacién aumenten, los clientes se sientan mejor atendidos

y, en definitiva, los beneficios de la empresa se incrementan.

Buriticd et al. (2019), en su articulo titulado ISO 9001 version 2015, guias de
implementacion, publicado en Scientia et Technica, afirman que la organizacion debe proponer en
sus objetivos la mejora de los procesos. Se deben hacer las acciones correctivas necesarias para
evitar que se vuelvan a presentar, mediante el analisis de las causas, su impacto y las propuestas.
Para esto se recomienda aplicar las herramientas estadisticas, analisis de Pareto, diagrama de causa
y efecto, analisis de la causa raiz, los 5 porqués, asi como el andlisis de regresion. Se concluye que
la Norma ISO 9001:2015 le da mucho énfasis al direccionamiento estratégico de las organizaciones
que facilitan el cumplimiento de su visién para el corto, mediano y largo plazo, con el propésito de

aumentar la satisfaccion del cliente.

Finalmente, Gorotiza y Romero (2021), en su articulo titulado: El sistema de gestion de
calidad con I1SO 9001:2015 como estrategia para el mejoramiento de los procesos de la
Comercializadora ITM, publicado en Polo del Conocimiento: Revista cientifica-profesional,
explican los pasos e instrumentos que se utilizaron en el proyecto. En el articulo se aplicaron

herramientas como una lista de verificacion para el diagndéstico inicial, ademas de identificar los
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elementos externos e internos bajo una matriz FODA. Se concluye que la empresa no ha definido
politicas y objetivos de calidad de manera formal, ya que no cuenta con mediciones de satisfaccion

del cliente ni cuenta con misién y vision definidas.
Proyecciones
Las proyecciones determinadas para este proyecto de investigacion son las siguientes:
1. Determinar la situacién enlazada al sistema de gestion de calidad.

2. Elaborar un mapa de procesos que facilite la visualizacion del paso a paso del

funcionamiento de la empresa.

3. Mejorar los tiempos de entregas llegando a un nivel de confianza de un 90%.
4. Generar indicadores de calidad en el proceso actual.
5. Realizar auditorias internas para evaluar el sistema de gestion de calidad y detectar

areas de mejora.

6. Crear un plan estratégico alineado al sistema de gestion de calidad para guiar al
negocio y tener horizonte claro sobre dénde se quiere ir.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo, se expone la teoria en la que se fundamenta el desarrollo del proyecto de
investigacion. El propdsito de este corresponde a brindar las bases de como se establecera un
sistema de gestion de calidad. Debido a que, para conocer sobre la importancia de dicho sistema,
es importante iniciar desde el concepto mas simple de la mano de diferentes herramientas con sus

pasos a seguir para el desarrollo de este proyecto.
Conceptos generales
A continuacion, se presentan definiciones generales relacionadas a este proyecto.
Calidad

Jabaloyes et al. (2020) definen que la calidad: “es un objetivo de primera linea en cualquier
actividad econdémica. Se estd convirtiendo en una estrategia de competitividad superando la

acepcion inicial de estrategia de marketing o de ventas” (p. 6).

El mismo autor menciona que deben destacarse, en el ambito general, cuatro tipos distintos

de calidad, dependiendo de la fase en la que se encuentre del ciclo de vida de un producto:

e Calidad de disefio: se entiende como tal la idoneidad del proyecto del producto o
servicio respecto al uso final y al proceso de fabricacion o prestacion del servicio.
Debe destacarse en esta definicion que la calidad de disefio no sélo se refiere a la
idoneidad del producto/servicio respecto al uso, sino también respecto al proceso de
fabricacion o de prestacion del servicio, es decir, debe disefiarse teniendo en cuenta
el proceso de fabricacion/servicio de modo que se facilite éste al maximo.

e Calidad de conformidad: es la concordancia entre las especificaciones del disefio y
el producto o servicio obtenido. Para un producto/servicio dado cabria preguntarse
cuél de las dos calidades descritas es mas importante desde el punto de vista de la
calidad global. La respuesta es que ambas son igualmente importantes y
complementarias.

e Calidad de disponibilidad: se refiere este concepto a la posibilidad de disponer del
producto/servicio cada vez que éste debe ser empleado o utilizado.

e Calidad de servicio: hace referencia a la posibilidad de respuesta en caso de fallo, la

informacidn en relacidn con las caracteristicas y condiciones de uso o servicio para
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aprovechar al méximo las posibilidades del producto, y atencion prestada al cliente.
(pp.10-11)

Productividad

El concepto de productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso
0 un sistema, en funcion de los recursos empleados; por lo que, en general, se mide por el cociente
formado por los resultados logrados y los recursos empleados. Los resultados pueden medirse en
unidades producidas, en piezas vendidas o en utilidades; mientras que los recursos empleados
pueden cuantificarse por nimero de trabajadores, tiempo total empleado, horas maquina, etc. En
otras palabras, la medicion de la productividad resulta de valorar adecuadamente los recursos
empleados para producir o generar ciertos resultados (Jabaloyes et al., 2020, p .43).

Control de calidad

Los autores Jabaloyes et al. (2020) definen que el control de calidad es el conjunto de
técnicas usadas para estandarizar algo. La funcion del control de calidad existe primordialmente
como una parte de la organizacion, para conocer las especificaciones establecidas por la ingenieria
del producto y proporcionar asistencia al departamento de fabricacion, a fin de que este alcance
dichas especificaciones. Ademas, el control de calidad ha experimentado una evolucion importante
a lo largo del tiempo, desde la verificacion del producto, pasa por el control estadistico de producto
hasta el control estadistico de procesos (p. 18).

Gestion de calidad

Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (2016) menciona que la gestion de
la calidad: “es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su
desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible” (p.
35).

Ademas, la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (2016) expresa que los
beneficios potenciales para una organizacion, de implementar un sistema de gestion de la calidad

basado en Norma ISO son:

e La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
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e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente; ¢) abordar los riesgos
y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

e La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de
la calidad especificados. (p.35)

Proceso

El proceso es un concepto que puede ser confuso, sin embargo, Jabaloyes et al. (2020) lo

describen de la siguiente manera:

Proceso viene del latin processus, que significa avance y progreso. Un proceso es el
conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que se caracterizan por requerir ciertos inputs
(productos o servicios de otros proveedores) y tareas particulares que implican cierto valor afiadido,
con miras a obtener ciertos resultados. Un proceso consiste en una serie de acciones o actividades
que tienen un orden o secuencia determinados, se ha definido una situacién inicial de partida y la
situacion o estado final donde se pretende llegar y se realizan en una organizacion para alcanzar un

mismo objetivo (p. 28).
Norma ISO 9001: 2015

Cortés (2017) explica que la 1ISO 9001:2015, denominada Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario, describe los conceptos y principios fundamentales de la gestion de la
calidad que son universalmente aplicables a lo siguiente:

e Las organizaciones que buscan el éxito sostenido por medio de la implementacién
de un sistema de gestién de la calidad.

e Los clientes que buscan la confianza en la capacidad de una organizacion para
proporcionar regularmente productos y servicios conformes a sus requisitos.

e Las organizaciones que buscan la confianza en su cadena de suministro en que sus
requisitos para los productos y servicios se cumpliran.

e Las organizaciones y las partes interesadas que buscan mejorar la comunicacién
mediante el entendimiento comdn del vocabulario utilizado en la gestion de la
calidad.

e Las organizaciones que realizan evaluaciones de la conformidad frente a los
requisitos de la Norma 1SO 9001.
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e Los proveedores de formacion, evaluacion o asesoramiento en gestion de la calidad.

e Quienes desarrollan normas relacionadas. (p. 40)
Normas ISO

El autor Cortés (2017) explica que las normas internacionales 1SO aseguran que los
productos y servicios son seguros, de confianza y de buena calidad. Para las empresas, las normas
ISO son herramientas estratégicas que reducen costes, minimizando los excedentes y los errores,
asi como mejorando la productividad. Ademas, ayudan a las organizaciones en el acceso a huevos
mercados y nivelan las condiciones para que todos los organismos compitan con las mismas reglas

del juego (p. 37).

Por su parte, Jabaloyes et al. (2020) especifican que una norma es un documento de
aplicacion voluntaria que contiene especificaciones técnicas basadas en los resultados de la
experienciay del desarrollo tecnolégico. Las normas son el fruto del consenso entre todas las partes
interesadas e involucradas en la actividad objeto de esta. Ademas, debe aprobarse por un organismo
de normalizacién reconocido. Las normas son la herramienta fundamental para el desarrollo
industrial y comercial de un pais, ya que sirven como base para mejorar la calidad en la gestion de

las empresas, en el disefio y fabricacion de los productos, y en la prestacion de servicios (p. 49).
Estadistica

La estadistica es una parte fundamental en cualquier area, por lo tanto, se define como la
ciencia de recolectar, organizar, presentar, modelar, analizar e interpretar datos, tomando en cuenta
la variabilidad, con el propdsito de ayudar a una toma de decisiones mas efectiva en los diferentes

campos de la actividad humana (Gutiérrez, 2020, p. 170).
Media o promedio muestral

Gutiérrez (2020) establece que las medidas de tendencia central: “son los valores en torno
al cual los datos o las mediciones de una variable tienden a agruparse o concentrarse. Entre las mas

comunes se encuentran: Media, Mediana y moda” (p. 173).
Tendencia central

La medida de tendencia central: “es igual promedio aritmético de un conjunto de datos que

se obtiene al sumarlos y el resultado se divide entre el nimero de los datos” (Gutiérrez, 2020, p.

173).
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En la Figura 1, se muestra la formula para calcular el promedio muestral.

Figura 1 Formula del promedio muestral

Nota: Gutiérrez Pulido Humberto.

En el numerador demuestra la suma de los datos y en el denominador se encuentra el

namero de datos (n).
Mediana o percentil 50

La mediana: “es la medida de tendencia central que es igual al valor central que divide los
datos a la mitad cuando son ordenados de menor a mayor” (Gutiérrez, 2020, p. 174). El autor
Gutiérrez (2020) menciona que, para calcular la mediana, cuando el nimero de datos es impar,
primeramente, se ordenan de manera creciente y el que quede en el medio de dicho ordenamiento
sera la mediana. Si el numero de datos es par, se calcula dividiendo entre dos la suma de los
nameros que estan en el centro del ordenamiento (p.174).

Moda.

La moda: “es la medida de tendencia central de un conjunto de datos que es igual al dato
que se repite mas veces” (Gutiérrez, 2020, p. 174). Gutiérrez (2020) explica que la moda se detecta
por el dato que se repite con més frecuencia o se puede calcular en Excel por medio de la funcion
MODA() (p.174).

Obtencion de datos

Para la obtencidn de datos y si se desea tomar una decision importante sobre codmo resolver
un problema de raiz, es necesario contar con informacion que permita identificar cuando, donde y
en qué condiciones se da tal problema; es decir, se debe encontrar su regularidad estadistica y sus
fuentes de variabilidad. Lamentablemente, a pesar de que ahora abundan los datos, la practica de
su analisis antes de actuar, corregir o decidir no es tan usual. Los habitos y las inercias imperantes
conducen a actuar conforme a la experiencia o por corazonadas, intuiciones, tradiciones, mediante

el método de prueba y error. (Gutiérrez, 2020, p.168).
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Cuestionarios

El cuestionario: “es el conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a
medir. Los cuestionarios se utilizan en encuesta de todo tipo ejemplo : desempefio del gobierno ,

evaluar problema como la inseguridad , entre otros” (Hernandez et al., 2014, p. 250).
Observacion

Este método de recoleccion de datos consiste en el registro sistematico, valido y confiable
de comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto de categorias y
subcategorias. Es Util, por ejemplo, para analizar conflictos familiares, eventos masivos (como la
violencia en los estadios de fatbol), la aceptacion-rechazo de un producto en un supermercado, el
comportamiento de personas con capacidades mentales distintas, la adaptacion de operarios a una

nueva maquinaria, entre otros (Hernandez et al. ,2014, p. 285).
Servicios exequiales

El autor Santamaria (2018) menciona que: “son el conjunto de servicios prestados por las

empresas funerarias (o funerarias a secas) a los familiares y allegados de un difunto cadaver” (p.

2).
Herramientas para describir el problema
Este capitulo facilita el detalle de las herramientas para identificar el problema.
Anélisis DAFO

Jabaloyes et al. (2020) puntualizan que: “es una herramienta que se utiliza para comprender
la situacidn actual de una organizacion” (p. 76). Estos autores mencionan que el nombre DAFO se

adquiere de sus iniciales:

D: debilidades

A: amenazas

F: fortalezas

O. oportunidades. (p. 76)

En la Figura 2, se observan las variables que conforman el andlisis interno (controlables) y

externo (no controlables).

Figura 2 Variables de analisis interno y externo
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Annalisis Imtermo

Fortalezas Drebilidades

D portunidades Armenarzas

Armalisis Extermo

Nota: Jabaloyes et al. (2020).
El analisis DAFO se centra en las siguientes variables:

Las variables controlables: “son las debilidades y fortalezas que son internas de la
organizacion y por lo tanto se puede actuar sobre ellas con mayor facilidad” (Jabaloyes et al., 2020,
p76). Asi mismo, definen que las variables no controlables: “son las oportunidades y amenazas que
genera el entorno” (Jabaloyes et al., 2020, p76).

Jabaloyes et al. (2020) definen que los pasos para construir un DAFO serian los siguientes:

e Establecer el tema claro y concreto que seré analizado mediante el DAFO.
e ldentificar la situacion del entorno (factores positivos y/o negativos).
e |dentificar la situacion interna (factores positivos y/o negativos).

e Incluir cada factor identificado en su seccién correspondiente. (p. 78)
Ciclo PHVA

Conocer la definicion del ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es parte esencial
y de gran utilidad para estructurar, ademas de ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la
productividad en cualquier nivel jerarquico en una organizacion. En este ciclo, también conocido
como el ciclo de Shewhart, Deming o ciclo de la calidad, se desarrolla un plan (planear); este se
aplica en pequefia escala o sobre una base de ensayo (hacer), se evalla si se obtuvieron los
resultados esperados (verificar) y se actla en consecuencia (actuar), ya sea generalizando el plan

si dio resultado con medidas preventivas para que la mejora no sea reversible, o reestructurandolo
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porque los resultados no fueron satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo (Gutiérrez,
2020, p 134).

En la Figura 3,Figura 3 se describe el paso a paso para trabajar con el ciclo PHVA y su

respectiva herramienta que ayudara a agilizar cada etapa en la que se encuentre el ejecutante.

Figura 3 Ciclo PHVA y ocho pasos en la solucion de un problema

Definir, delimitar y analizar la magnitud Pareto, hoja de verificacion, histograma, carta
del problema. de contral.
Observar el problema, lluvia de ideas, diagrama
2 Buscar todas las posibles causas. P g
de Ishikawa.
3 Investigar cusl es la causa mas importante Pareto, estratificacion, diagrama de dispersidn,
Planear T b h ’ diagrama de Ishikawa.
Por qué . . . necesidad.
Qué . . objetivo.
Considerar las medidas remedio para . ) .
4 Dénde . . . lugar.

las causas mas importantes. .
Cudnto . . . tiempao y costo.

Como. .. plan.

Seguir el plan elaberado en el paso anterior

Hacer 5 Poner en practica las medidas remedio.
e involucrar a los afectados.
. Histograma, Pareto, carta de control, hoja
Verificar 6 Revisar los resultados obtenidos. g. . )

de verificacidn.
Estandarizacion, inspeccion, supervision, hoja

7 Prevenir la recurrencia del problema. o L.
de verificacion, cartas de control.

Actuar

Revisar y documentar el procedimiento seguido,

g Conclusién.

y planear el trabajo futuro.

Nota: Gutiérrez Pulido Humberto.

La Figura 3 muestra el paso a paso de cémo se implementara cada etapa y herramientas que
se podréan utilizar para cada fase; por ejemplo, en la etapa de planear, se observan cuatro fases y en

las siguientes etapas solo una.
Herramientas para medir las consecuencias
En este capitulo se describen varias herramientas para la medicién de consecuencias.
Andlisis CAME

Jabaloyes et al. (2020) detallan que la informacion obtenida mediante el analisis DAFO no
es definitiva; es el punto de partida que inspira las decisiones y elecciones estratégicas posteriores.

Tras la reflexion mediante DAFO, puntualiza que se debe analizar las estrategias posibles para:


