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INTRODUCCIÓN 

Concienciar la calidad en las empresas  

Según Ford (2018), calidad sigifica hacer las cosas bien cuando nadie te está viendo. 

Siguiendo la definición de la Real Academia Española (2014) concienciar se define como hacer que 

alguien sea consciente de algo. En tal sentido, concienciar la calidad en las empresas se refiere a que 

las personas que trabajan en ella deben tomar conciencia de la importancia de la calidad en el 

desempeño de sus funciones. 

Un sistema de gestión de calidad , a partir de ahora SGC, “es un conjunto de actividades que 

interactúan entre las partes de la empresa para el logro de la satisfacción de las necesidades, 

requerimientos y requisitos de las partes interesadas (socios, directivos, empleados, proveedores, 

clientes y entes externos que estén vinculados con la organización)”. (Diaz, 2018, pág. 10).  

Para lograr que se realicen las actividades inherentes al desarrollo del SGC es muy importante 

comunicar al personal la importancia de la calidad y de esta manera concienciar al personal que 

deben incorporar los principios de la calidad en sus funciones, incorporando los principios en la 

forma de realizar su trabajo y de esta manera se empieza a crear una empresa con cultura de calidad.  

Cuando en una empresa se inicia un proceso de desarrollo del SGC, emerge la resistencia al cambio 

en el personal, porque el incluir actividades de calidad que mejoren la forma en que se realizan las 

actividades y/o tareas, no son consideradas por el personal como mejoras sino como cambios con un 

impacto negativo a la forma de hacer su trabajo y en consecuencia impacta en el buen desarrollo del 

SGC. Por lo antes tanto expuesto podemos concluir, que concienciar la calidad al personal de la 

empresa es un factor clave de éxito para el desarrollo e implementación del SGC. 

Para lograr la concienciación de la calidad en el personal, se debe trazar una estrategia 

comunicacional orientada al desarrollo de la cultura de la calidad en la empresa, a través de charlas, 

boletines informativos y actividades motivacionales enfocadas a la conciencia de la calidad.  

Marco normativo 

La norma internacional UNE-EN ISO 9001:2015, a partir de ahora se cita como ISO 9001:2015, es 

la norma que promueve el enfoque de procesos para desarrollar e implementar sistemas de gestión 

de calidad en empresas de cualquier actividad económica.  

La norma ISO 9001 nace en 1987 para fijar los estándares del control de calidad, pero con uso 

limitado de acuerdo a la naturaleza de la empresa; sin embargo, fue evolucionando a través del 

tiempo para poder adaptar sus requisitos a cualquier tipo de empresa. En el capítulo 1, apartado 1.4 

Antecedentes de la norma ISO 9001, se desarrollará su evolución para su adecuación y aplicación a 

empresas de cualquier sector. 

La versión de la norma actual ISO 9001:2015 tiene una serie de cambios en su estructura, que 

incluye el enfoque de riesgos para su identificación, manejo y gestión en cada empresa, punto que 

es el cambio mas resaltante con las versiones anteriores de la norma. La nueva estructura de la 

norma contempla 10 apartados, de los cuales, del apartado 4 al 8 se detallan los requisitos de 

cumplimiento de cada apartado de la norma, que según Cruz, López y Ruiz (2017) se enfocan de la 

siguiente manera: 
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 Contexto de la organización: contempla el entorno donde se mueve la empresa, por lo cual, 

se debe determinar las cuestiones internas y externas de la empresa, así como también, las 

partes interesadas que se vinculan con la organización. 

 Liderazgo: se enfoca al compromiso de la alta dirección de la empresa con el SGC, para 

ello se debe determinar las actividades para evidenciar el compromiso, así como la 

definición y comunicación de la política de calidad, impulsando el enfoque al cliente, 

definiendo roles, responsabilidades y autoridades en la organización. 

 Planificación: este numeral está enfocado a la planificación de la calidad para el logro del 

desarrollo, implementación y mantenimiento del SGC en la empresa, para ello debe 

determinar riesgos y oportunidades, los objetivos de la calidad y su planificación para 

lograrlos incluyendo los cambios. 

 Apoyo: contempla todos los recursos que requiere la empresa para el logro de los objetivos, 

en tal sentido, se debe determinar los criterios para proporcionar los recursos (humanos, 

infraestructura, tecnológicos), recursos de seguimiento y medición necesarios para el 

establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua del SGC. Este numeral 

también incluye la determinación y aseguramiento de la competencia, la toma de 

conciencia, la comunicación, creación y control de la información documentada. 

 Operación: este numeral se enfoca a la mejora de controles de los procesos operacionales, 

para ello se debe determinar los procesos medulares de la empresa, determinación y 

revisión de los requisitos, el diseño y desarrollo de los productos y servicios, el control de 

los procesos suministrados externamente, la producción y la provisión del servicio, la 

liberación de los productos, gestionando las no conformidades. 

 Evaluación del desempeño:contempla los requisitos a seguir para evaluar el SGC, 

definiendo los criterios para realizar seguimiento, medición, análisis y evaluación al SGC. 

 Mejora:este numeral se enfoca a definir los requisitos para establecer las acciones 

necesarias para identificar las áreas de la empresa que tienen un bajo rendimiento y 

oportunidades, para ello se debe determinar la identificación de no conformidades y 

acciones correctivas, así como la mejora continua de la eficacia del SGC. 

Justificación 

El implementar un SGC en la empresa trae la obtención de muchos beneficios en términos de 

satisfacción de cliente, aumento de la productividad, mejora en las ventas entre otros beneficios, 

pero su implementación implica determinar si el mismo está diseñado para cumplir los objetivos 

corporativos del negocio, así como generar valor en el desempeño del personal al incluir las 

actividades de calidad en sus funciones. 

Por lo antes expuesto, el presente trabajo pretende presentar el desarrollo e implementación del 

SGC para lograr: 

 Definir la metodología como integrante del equipo de la empresa que forma parte del 

proceso de desarrollo e implementación del SGC. 

 La identificación de los problemas antes del desarrollo de ISO 9001: y sus mejoras 

posteriores a la implementación en los procesos donde se detectaron las no conformidades. 

 Proponer una herramienta para identificar las mejoras en el desempeño del personal en sus 

funciones al adoptar un SGC. 
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4 

 

1.1 Objetivos 

Objetivo general 

Desarrollar e implementar un sistema de gestión de calidad basado en los requisitos de la norma 

ISO 9001:2015 en la empresa para cumplir con los requerimientos del cliente en cuanto tiempo, 

coste y calidad. 

Objetivos específicos 

 Analizar la situación actual de la empresa de servicios auxiliares objeto a estudio 

identificando los principales problemas y posibles causas que los originan. 

 Elaborar la metodología para el desarrollo e implementación de las fases del SGC conforme 

a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la empresa auxiliar objeto a estudio. 

 Diseñar un instrumento que permita medir las mejoras en los puestos de trabajo post 

implementación del sistema de gestión de calidad. 

1.2 Estrategia de ejecución de la metodología 

Establecer una buena estrategia de ejecución para el desarrollo e implementación del SGC en la 

empresa es clave para lograr los beneficios esperados y los objetivos corporativos de la empresa, 

para ello se elabora una planificación de las actividades claves relativas a la calidad siguiendo las 

directrices de la norma ISO 9001:2015 para identificar los requisitos de calidad y poder así 

establecer una metodología de ejecución.  

A continuación se identifican las actividades claves relativas a la calidad: 

 Concienciación de calidad y compromiso del personal de la empresa con el SGC: en esta 

etapa se realizan actividades comunicacionales a través de adiestramientos de calidad, 

boletines, carteleras informativas, pendones y correos informativos de tópicos inherentes a 

calidad. 

 Involucrar a la alta dirección de la empresa en las actividades de calidad: realizar mesas de 

trabajo involucrando a la alta dirección para trabajar en las actividades que conforman los 

pilares del SGC, en tal sentido, contexto de la organización, definición del alcance del SGC, 

definición de política de calidad, objetivos y las acciones para lograrlos, implementado 

reuniones con una periodicidad mensual para informar los avances del SGC, debilidades y 

acciones para fortalecer. 

 Definir un instrumento para realizar un diagnóstico a la empresa con la finalidad de 

determinar qué actividades y documentos evidencian cumplimiento de los requisitos 

contemplados en la ISO 9001:2015. A partir de los resultados obtenidos de la aplicación del 

instrumento diagnóstico, se definen las actividades a desarrollar para evidenciar los 

requisitos normativos a cumplir. Ver anexo 1 Cuestionario Diagnóstico ISO 9001:2015. 

1.3 Fases del proyecto 

Para ejecutar el proyecto del SGC en la empresa se definieron las siguientes fases: 

 Fase 1 - Planificación de calidad: esta fase contempla el desarrollo de una planificación de 

las actividades claves a realizar para el buen desarrollo del SGC del proyecto de acuerdo a 

la estrategia establecida. 

 Fase 2 - Diagnóstico: esta fase contempla el conocimiento de la situación actual con 

respecto a los requisitos de calidad de la norma ISO 9001:2015 a través de una herramienta 
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diagnóstica para identificar las actividades, documentos o registro de la empresa que 

evidencien cumplimiento de los requisitos de la norma. 

 Fase 3 - Desarrollo e implementación del sistema de gestión de calidad: esta fase contempla 

la ejecución de las actividades planificadas, la elaboración aplicación y de la 

documentación para el cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma ISO 

9001:2015. 

 Fase 4 - Diseño de la herramienta para medir mejoras en los puestos de trabajo post 

implementación del sistema de gestión de calidad. 

1.4 Antecedentes de la norma ISO 9001  

El organismo que desarrolló la norma ISO 9001 es la ISO (Internacional Organization for 

Standardization), cuya actividad principal es desarrollar normas técnicas. Esta organización inició 

sus operaciones en 1947, siendo sus actividades de estandarización en la industria armamentista de 

los Estados Unidos (USA), las que le otorgaron un reconocimiento a la ISO, tras la victoria de dicho 

país sobre Japón y sus aliados. (Diaz, 2018) 

Desde que inició las actividades de estandarización la ISO, se desarrollaron muchas normas 

técnicas, siendo la más reconocida la norma ISO 9001 (Diaz, 2018), la cual refiere la gestión de la 

calidad aplicable a cualquier empresa, sin importar la actividad económica o naturaleza de la misma 

en su actual versión que es la ISO 9001:2015. 

La norma ISO 9001 desde su versión original hasta su última versión, ha sido sometida a varias 

revisiones con el fin de adecuar su aplicación a cualquier tipo de empresa, además de incluir nuevos 

apartados con el fin de cumplir la base de la norma que es la mejora continua. La norma ISO 9001 

ha tenido una trayectoria de 35 años desde que se publicó por primera vez, siendo sus revisiones 

entre cada 6 y 8 años, que según (Diaz, 2018), las revisiones de la norma fueron: 

 ISO 9001:1987 versión original 

 ISO 9001:1994 primera revisión 

 ISO 9001:2000 segunda revisión 

 ISO 9001:2008 tercera revisión 

 ISO 9001:2015 versión actual 

La versión actual de la ISO 9001:2015 trae una serie de cambios en su estructura, inclusión de 

nuevos apartados basado en el enfoque de riesgo, el entorno empresarial, alta orientación al cliente, 

participación e implicación de la alta dirección, enfoque a procesos y mejora continua. De acuerdo 

(Cruz, López y Ruiz, 2017, pág. 60), “el uso de la norma ISO 9001: 2015 ayuda a asegurar que los 

clientes obtengan productos consistentes y de buena calidad y servicios, que a su vez trae muchos 

beneficios para el negocio”. 

Es importante destacar que de la misma manera como ha evolucionado la ISO 9001 también ha 

evolucionado el concepto de calidad, que de acuerdo al artículo de (Cubillos y Rozo, 2009, págs. 

82-90) refiere que la calidad se conceptualiza como el control de calidad a través de la inspección 

en el producto. 
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1.5 Principios de la gestión de calidad 

Principio se define según la como Real Academia Española (2021) como base, origen, razón 

fundamental sobre la cual se procede discurriendo en cualquier materia. A partir de esta definición, 

se puede inferir que los principios de calidad son aquellos que sirven como base o marco referencial 

a lo relacionado a la gestión de calidad. 

La norma ISO 9000:2015 es la que refiere las definiciones de fundamentos y vocabulario inherentes 

a la gestión de calidad  y de acuerdo a la (Asociación Española de Normalización y Certificación, 

2015, págs. 3 - 8), los principios de la gestión de la calidad están conformados por: 

 Enfoque al cliente: su principal orientación es el cumplimiento de los requisitos del cliente, 

tratando de exceder sus expectativas, lo cual contribuye al éxito de la organización. 

 Liderazgo: está conformado por las habilidades de los líderes de la organización para 

motivar al personal y lograr los objetivos. 

 Compromiso con las personas: su enfoque es la implicación del todo el personal en todos 

los niveles para facilitar el compromiso del personal para el logro de los objetivos. 

 Enfoque a procesos: su orientación es entender que una organización es la sumatoria de 

procesos que están interrelacionados entre si y en conjunto todos conforman un sistema. 

 Mejora: se enfoca a incorporar actividades para mejorar continuamente. 

 Toma de decisiones basada en la evidencia: se refiere al análisis y evaluación de la 

información de la organización para que las tomas de decisiones sean acertadas y se 

cumplan los resultados esperados. 

 Gestión de las relaciones: su principal orientación es relacionarse con todas las partes 

interesadas con las cuales la organización interactúa tanto internamente como externamente, 

logrando así un mejor desempeño en su gestión. 

En la tabla 1.1, se muestra como han evolucionado los principios de la calidad en las dos 

últimas versiones, las cuales se detalla en la siguiente tabla comparativa de la ISO 9001:2015 

(versión actual) y su predecesora, la ISO 9001:2008. 

Tabla 1.1  

Comparativa de los principios de gestión entre la ISO 9001:2015 y la ISO 9001:2008. 

 

Fuente: Comparativa de los principios de gestión entre la ISO 9001:2015 y la ISO 9001:2008 

de (Sirvent Asensi1, Gisbert Soler, y Pérez Bernabeu, 2017, pág. 16), https://www.3ciencias.com/wp-

content/uploads/2018/01/art_2.pdf 

https://www.3ciencias.com/wp-content/uploads/2018/01/art_2.pdf
https://www.3ciencias.com/wp-content/uploads/2018/01/art_2.pdf
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Los principios de calidad representan los pilares del sistema de gestión y su entendimiento es un 

factor clave de éxito para el desarrollo e implementación del SGC.  

1.6 Gestión por procesos  

Gestión se define como “actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización” 

(Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 12). Proceso se define como 

“conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un 

resultado previsto” (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 14). De las 

definiciones obtenidas de la norma ISO 9000:2015, podemos definir que la gestión por procesos son 

todas las actividades que se realizan para identificar, dirigir y controlar a una organización a través 

de los procesos que lo conforman identificando sus entradas para transformarlas en un resultado 

esperado”.  

Un modelo de gestión basado en procesos de acuerdo a Hernández, Martínez y Cardona, (2016, 

págs. 143-144), se fundamenta en el cumplimiento de la misión de las empresas, enfocando sus 

actividades, hacia la satisfacción del cliente, proveedores, empleados y todas las partes interesadas. 

El objeto de la gestión de procesos de acuerdo a Escudero (2013, pág. 240), es asegurar que los 

procesos se desarrollen de manera estructurada, coordinada para mejorar la efectividad y 

satisfacción de todas las partes interesadas. 

La gestión por procesos es la interacción de los procesos de una organización con la finalidad de 

mejorar su desempeño para el logro de resultados esperados. En la figura 1.1, se representa como se 

gestiona por procesos identificando quien te provee los insumos para que sean transformados a 

través del proceso para así obtener un resultado. 

Figura 1.1 

Representación gráfica de la gestión por procesos 

 

Fuente: Representación Gráfica de la Gestión por Procesos de Harrington (1992, pág. 143), McGraw-Hill. 

De la misma forma como ha evolucionado la norma ISO 9001, también ha evolucionado la gestión 

por procesos. Camisón, Cruz y González (2006) narran en su libro como ha evolucionado la gestión 

R 

n n 



 

8 

 

procesos en cuanto a su enfoque , evaluación y metodología de gestión. A continuación diferencias 

entre la gestión tradicional por procesos y la gestión estratégica por procesos: 

 Gestión tradicional por procesos: se centra solo en los procesos productivos, evaluando su 

eficacia, aplicando mejoras de manera ocasional. 

 Gestión estratégica por procesos: se enfoca en todos los procesos de la organización como 

un solo sistema, evaluando su efectividad, aplicando mejoras de forma continua. 

En la figura 1.1, se representa la diferencia entre la gestión tradicional por procesos vs. la gestión 

estratégica por procesos, en la cual a través de una imagen de tipo comics se puede percibir el tipo 

el enfoque de la gestión tradicional como una estructura vertical en donde cada departamento tiene 

sus propios objetivos sin pensar en el cliente, mientras que la gestión estratégica por procesos tiene 

un enfoque como una estructura horizontal en donde todos los procesos se integran en un sistema 

donde interactúan para el logro de un objetivo común enfocado al cliente. 

 

Figura 1.2 

Diferencias entre la gestión tradicional vs. la gestión estratégica por procesos 

 

Fuente: Diferencias entre la gestión por procesos tradicional vs. La gestión estratégica por procesos de 

(Collell y Asociados, C.A, 2012), https://collellca.wordpress.com/2012/08/20/gestion-tradicional-vs-gestion-

por-procesos/ 

https://collellca.wordpress.com/2012/08/20/gestion-tradicional-vs-gestion-por-procesos/
https://collellca.wordpress.com/2012/08/20/gestion-tradicional-vs-gestion-por-procesos/
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1.7 Conceptos claves para desarrollar un SGC 

Un factor clave de éxito para desarrollar e implementar un SGC es tener conocimiento de los 

términos y definiciones inherentes al SGC para poder entender e intrepetar la aplicabilidad de los 

requisitos de la norma ISO 9001:2015. A continuacion términos y definiciones mas relevantes: 

1.7.1 Términos relativos a personas 

Alta dirección: “persona o grupo de personas que dirige y controla una organización”. 

Participación activa: “tomar parte de una actividad, evento o situación”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 16) 

Compromiso: “participación activa y contribución a las actividades para lograr objetivos 

compartidos”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 16) 

Consultor del sistema de gestión de la calidad: “persona que ayuda a la organización en la 

realización de un sistema de gestión de la calidad, dando asesoramiento o información”. 

(Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 16) 

1.7.2 Términos relativos a la organización 

Organización: “persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con responsabilidades, 

autoridades y relaciones para lograr sus objetivos”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 17) 

Contexto de la organización: “combinación de cuestiones internas y externas que pueden tener un 

efecto en el enfoque de la organización para el desarrollo y logro de sus objetivos”. (Asociacion 

Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 17) 

Parte interesada: “persona u organización que puede afectar, verse afectada o percibirse como 

afectada por una decisión o actividad”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 

2015, pág. 17) 

Cliente: “Persona u organización que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por 

una decisión o actividad”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 17) 

Proveedor: “organización que proporciona un producto o servicio”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 17) 

1.7.3 Términos relativos a la actividad 

Mejora: “Actividad para mejorar el desempeño”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 18) 

Mejora continua: “actividad recurrente para mejorar el desempeño”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 18) 

Gestión de la calidad: “gestión con respecto a la calidad”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 18) 

Planificación de la calidad: “parte de la gestión de la calidad orientada a establecer los objetivos de 

la calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados 

para lograr los objetivos de la calidad”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 

2015, pág. 18) 



 

10 

 

Aseguramiento de la calidad: “parte de la gestión de la calidad orientada a proporcionar confianza 

en que se cumplirán los requisitos de la calidad”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 18) 

Control de la calidad: “parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos 

de la calidad”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 18) 

Control de cambios: “actividades para controlar las salidas después de la aprobación formal de su 

información sobre configuración del producto”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 18) 

1.7.4 Términos relativos al proceso 

Proceso: “conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para 

proporcionar un resultado previsto”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, 

pág. 19) 

Proyecto: “proceso único, consistente en un conjunto de actividades coordinadas y controladas con 

fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos 

específicos, incluyendo las limitaciones de tiempo, coste y recursos”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 20) 

Realización del sistema de gestión de la calidad: “proceso de establecimiento, documentación, 

implementación, mantenimiento y mejora continua de un sistema de gestión de la calidad”. 

(Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 20) 

Adquisición de competencia: “proceso para alcanzar competencia”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 20) 

Procedimiento: “forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso”. (Asociacion 

Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 20) 

Diseño y desarrollo: “conjunto de procesos que transforman los requisitos para un objeto en 

requisitos más detallados para ese objeto”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 

2015, pág. 20) 

1.7.5 Términos relativos a sistema 

Sistema: “conjunto de elementos interrelacionados o que interactúan”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 21) 

Infraestructura: “sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento de 

una organización”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 21) 

Sistema de gestión: “conjunto de elementos de una organización interrelacionados o que interactúan 

para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 21) 

Política: “intenciones y dirección de una organización, como las expresa formalmente su alta 

dirección”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 22) 

Política de la calidad: “política relativa a la calidad”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 22) 

Visión: “aspiración de aquello que una organización querría llegar a ser, tal como lo expresa la alta 

dirección”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 22) 
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Misión: “propósito de la existencia de la organización, tal como lo expresa la alta dirección”. 

(Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 22) 

Estrategia: “plan para lograr un objetivo a largo plazo o global”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 22) 

1.7.6 Términos relativos a los requisitos 

Calidad: “grado en el que un conjunto de características inherentes de un objeto cumple con los 

requisitos”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 22) 

Requisito: “necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria”. (Asociacion 

Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 23) 

Requisito de la calidad: “requisito relativo a la calidad”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 23) 

Requisito legal: “requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo”. (Asociacion 

Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 23) 

Requisito reglamentario: “requisito obligatorio especificado por una autoridad que recibe el 

mandato de un órgano legislativo”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, 

pág. 23) 

No conformidad: “incumplimiento de un requisito”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 23) 

Defecto: “no conformidad relativa a un uso previsto o especificado”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 23) 

Conformidad: “cumplimiento de un requisito”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 23) 

Capacidad: “aptitud de un objeto para realizar una salida que cumplirá los requisitos para esa 

salida”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 24) 

Trazabilidad: “capacidad para seguir el histórico, la aplicación o la localización de un objeto”. 

(Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 24) 

Confiabilidad: “capacidad para desempeñar cómo y cuándo se requiera”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 24) 

Innovación: “objeto nuevo o cambiado que crea o redistribuye valor”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 24) 

1.7.7 Términos relativos al resultado 

Objetivo: “resultado a lograr”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 

24) 

Objetivo de la calidad: “objetivo relativo a la calidad”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 24) 

Éxito sostenido: “éxito durante un periodo de tiempo”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 25) 

Salida: “resultado de un proceso”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, 

pág. 25) 
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Producto: “salida de una organización que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna 

transacción entre la organización y el cliente”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 25) 

Servicio: “salida de una organización con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo 

entre la organización y el cliente”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, 

pág. 25) 

Desempeño: “resultado medible”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, 

pág. 25) 

Riesgo: “efecto de la incertidumbre”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 

2015, pág. 25) 

Eficiencia: “relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados”. (Asociacion Española 

de Normalización y Certificación, 2015, pág. 26) 

Eficacia: “grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados 

planificados”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 26) 

1.7.8 Términos relativos a los datos, la información y la documentación 

Datos: “hechos sobre un objeto”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, 

pág. 26) 

Evidencia objetiva: “datos que respaldan la existencia o veracidad de algo”. (Asociacion Española 

de Normalización y Certificación, 2015, pág. 26) 

Sistema de información: “red de canales de comunicación utilizados dentro de una organización”. 

(Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 26) 

Documento: “información y el medio en el que está contenida”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 26) 

Información documentada: “información que una organización tiene que controlar y mantener, y el 

medio que la contiene”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 27) 

Especificación: “documento que establece requisitos”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015) (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 27) 

Manual de la calidad: “especificación para el sistema de gestión de la calidad de una organización”. 

(Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 27) 

Registro: “documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades 

realizadas”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 27) 

Verificación: “confirmación, mediante la aportación de evidencia objetiva de que se han cumplido 

los requisitos especificados”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 

28) 

Validación: “confirmación, mediante la aportación de evidencia objetiva, de que se han cumplido 

los requisitos para una utilización o aplicación específica prevista”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 28) 
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1.7.9 Términos relativos al cliente 

Retroalimentación: “opiniones, comentarios y muestras de interés por un producto, un servicio o un 

proceso de tratamiento de quejas”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, 

pág. 28) 

Satisfacción del cliente: “percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido las 

expectativas de los clientes”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 

28) 

Queja: “expresión de insatisfacción hecha a una organización, relativa a su producto o servicio, o al 

propio proceso de tratamiento de quejas, donde explícita o implícitamente se espera una respuesta o 

resolución”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 28) 

1.7.10 Términos relativos a las acciones 

Acción preventiva: “acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra 

situación potencial no deseable”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, 

pág. 31) 

Acción correctiva: “acción para eliminar la causa de una no conformidad (3.6.9) y evitar que vuelva 

a ocurrir”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 31) 

Liberación: “autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o el proceso 

siguiente”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 32) 

Reproceso: “acción tomada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo conforme con 

los requisitos”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 32) 

1.7.11 Términos relativos a la auditoría 

Auditoría: “proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas y 

evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios de 

auditoría”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 32) 

Programa de la auditoría: “conjunto de una o más auditorías planificadas para un periodo de tiempo 

determinado y dirigidas hacia un propósito específico”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 33) 

Alcance de la auditoría: “extensión y límites de una auditoría”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 33) 

Plan de auditoría: “descripción de las actividades y de los detalles acordados de una auditoría”. 

(Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 33) 

Criterios de auditoría: “conjunto de políticas procedimientos o requisitos usados como referencia 

frente a la cual se compara la evidencia objetiva”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 33) 

Evidencia de la auditoría: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra información que es 

pertinente para los criterios de auditoría y que es verificable”. (Asociacion Española de 

Normalización y Certificación, 2015, pág. 33) 

Hallazgos de la auditoría: “resultados de la evaluación de la evidencia de la auditoría recopilada 

frente a los criterios de auditoría”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, 

pág. 34) 
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Cliente de la auditoría: “organización o persona que solicita una auditoría “. (Asociacion Española 

de Normalización y Certificación, 2015) 

Auditado: “organización que es auditada”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 

2015, pág. 34) 

Equipo auditor: “una o más personas que llevan a cabo una auditoría con el apoyo, si es necesario 

de expertos técnicos”. (Asociacion Española de Normalización y Certificación, 2015, pág. 34) 

Auditor: “persona que lleva a cabo una auditoría”. (Asociacion Española de Normalización y 

Certificación, 2015, pág. 34) 

1.8 Beneficios de adoptar un sistema de gestión de calidad conforme a la ISO 

9001:2015. 

El adoptar un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 tiene muchos beneficios para las empresas, 

de acuerdo a Cruz, López y Ruiz (2017) , podemos destacar los siguientes: 

 Fomenta una cultura basada en la mejora continua: establece una forma de trabajar como 

una cultura que genera una mayor eficiencia y optimación de costes. 

 Mejora la satisfacción del cliente: las quejas constituyen una mina de oro para mejorar, por 

tanto las quejas son oportunidades de mejora. 

 Mejor integración de procesos: integrar los procesos es clave para comprender que cada 

persona es importante en la cadena de procesos. 

 Mejora de su credibilidad e imagen: el sello ISO es una marca que abre puertas y da 

credibilidad. 

 Mejora en el desempeño de los empleados: tener ISO 9001 implica incluir en las 

actividades de los empleados actividades y/o herramientas que mejoran el desempeño de los 

empleados, aumentando su productividad y por ende impacta en la satisfacción de los 

clientes. 
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2 CAPITULO 2: PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
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2.1 Descripción de la empresa 

La empresa de Servicios Auxiliares es una empresa real, proviniente de la Comunidad Valenciana 

cuya línea de negocios es suministrar personal para brindar servicios auxiliares a clientes de 

diversos sectores tales como industrial, alimentación, eventos, industria musical, deporte, 

tecnología, entre otros sectores y por razones de confidencialidad no se identifica con el nombre 

real. 

La empresa que tiene como característica principal adaptarse y cubrir las necesidades de cada 

cliente para ofrecer el mejor servicio. 

A continuación los servicios que ofrece la empresa 

 Auxiliares de servicios. 

 Conserjes y mantenimiento. 

 Servicios de administración pública y privada. 

 Servicio específico de admisión (S.E.A.). 

 Personal desokupa (empresa homologada). 

 Limpieza publica y privada y desinfección protocolos COVID. 

 Limpieza fín de obras y otros. 

 Personal de carga, descarga y montadores. 

 Socorristas titulados. 

 Azafatas de eventos y congresos (empresa especializada). 

 Logística de eventos. 

 Vigilantes de seguridad (acuerdo con empresa de seguridad homologada D.G.P). 

 Test de antígenos, pcr, ambulancias, primeros auxilios y hospital portátil (empresa 

homologada). 

 Alquileres de casetas de madera y hierro para ferias, eventos etc. incluido transporte y 

montaje de las mismas. 

 Elaboración, adecuación e implantación de planes de emergencia y evacuación y de 

autoprotección supervisada por directores de seguridad. 

2.2 Misión 

Establece como la razón de ser es proporcionar a las empresas apoyo en el desempeño de servicios 

auxiliares para que puedan desarrollar con éxito su actividad principal. 

2.3 Visión 

Establece como futuro que los clientes reconozcan y valoren a la empresa por seriedad y fiabilidad. 

2.4 Política de la Calidad 

Establece como pilar de calidad la siguiente política : Proporcionar a sus clientes apoyo en el 

desempeño de servicios auxiliares para que puedan desarrollar con éxito su actividad principal. 

2.5 Valores corporativos 

Los valores corportativos son los siguientes: 
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 Flexibilidad: nuestros clientes también tienen variaciones en sus necesidades de servicios 

auxiliares, y gran parte de nuestra valía se basa en nuestra capacidad para cubrirlas. 

 Seriedad: cumplimos lo acordado, sin excusas. 

 Integración con el cliente: como empresa pretendemos que nuestros clientes nos consideren 

parte del equipo. 

 Comunicación y confianza: para ser de confianza hay que mantener eficazmente informado 

al cliente del desarrollo y efecto de nuestras actividades  

 Responsabilidad legal y ética: como parte del equipo del cliente, debemos ayudarle a 

cumplir con sus compromisos en materia de medio ambiente, prevención de riesgos 

laborales, y legales en general.  

2.6 Situación actual de la empresa 

Para definir la situación actual de la empresa se procedió con el equipo y la Junta Directiva, a 

identificar las fortalezas y debilidades de la empresa en su contexto organizacional, es decir, el 

entorno donde se mueve y las partes que tienen relación de manera directa o indirecta con la 

empresa. Dicho punto, lo desarrollaremos en el apartado 6 ”Desarrollo e implementación del 

sistema de gestión de calidad”.  

La identificación de los problemas o situaciones no conformes existentes en la empresa, constituye 

unos de los elementos de entrada para la definición de objetivos de la calidad y metas, que de 

acuerdo a su naturaleza la medición de dichos objetivos pueden tener frecuencia anual, semestral o 

mensual. Con base en lo antes expuesto, se definen como problemas relevantes o situación no 

conforme en términos de tiempo, coste y calidad los siguientes: 

1. Tiempos de búsqueda de datos de clientes no conforme con lo planificado (retrasos). 

2. Gestión del servicio contratado en base de datos no conforme. 

3. Quejas del cliente por el servicio contratado. 

Para la identificación y análisis de las causas reales de los problemas identificados, se aplica la 

herramienta de gestión Diagrama de Ishikawa (1943), el cual fue desarrollado por el profesor Kaoru 

Ishikawa en Tokio y cuya finalidad es facilitar las posibles causas que producen el problema 

existente en términos de personal, herramientas, método  y materiales o materia prima. A 

continuación se muestran en las siguientes figuras los Diagramas de Ishikawa de los problemas 

relevantes identificados. 

En la figura 2.1 se detalla las posibles causas reales a los problemas relevantes identificados, el cual 

refiere a los tiempos de respuesta a la búsqueda de información o data de clientes nuevos en la base 

de datos. 
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Figura 2.1  

Diagrama Ishikawa-Tiempos de búsqueda de datos de clientes no conformes con lo planificado (retrasos). 

Fuente: Elaboración propia a partir de la herramienta de gestión el Diagrama de Ishikawa (1943). 
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En la figura 2.2 se detallan las posibles causas reales del problema 2 identificado. 

 

Figura 2.1 

Diagrama de Ishikawa Gestión del servicio contratado en base de datos no conforme 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. a partir de la herramienta de gestión el Diagrama de Ishikawa (1943). 
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En la figura 2.3 se detalla las posibles causas reales del problema 3 relevante identificado, el cual 

refiere a las quejas del cliente por el servicio contratado.  

Figura 2.2 

Diagrama de Ishikawa Quejas del cliente por el servicio contratado 

Fuent:Elaboración propia a partir de la herramienta de gestión el Diagrama de Ishikawa (1943). 

 

De los resultados obtenidos de los Diagramas de Ishikawa, se puede inferir las causas en los tres (3) 

problemas relevantes identificados en la empresa son: 

 Falta de documentación procedimientos de trabajo. 

 Controles deficientes. 

 Falta de indicadores de gestión de medición. 

 Adiestramientos para el personal. 

 Personal poco calificado. 

 Software con datos desactualizados.  
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3 CAPITULO 3 DESARROLLO E IMPLEMENTACIÓN DEL 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
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La metodología seguir para el desarrollo e implementación del SGC se presenta en la figura 3.1 en 

el cual a través de un diagrama de procesos se muestran las fases y actividades medulares que se 

realizan en cada una de las fases. 

Figura 3.1 

Metodología de desarrollo e implementación del SGC. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de la secuencia de ejecución del proyecto. 

3.1 Planificación de calidad  

Para desarrollar e implementar el SGC es importante elaborar una planificación de acuerdo a la 

estrategia de ejecución establecida, definiendo las premisas claves que son las bases de la 

planificación, ya que las mismas contribuirán al logro del objetivo del proyecto de calidad.  

Premisas de planificación de calidad 

Las premisas son claves para lograr el objetivo para el desarrollo del SGC se establecen las 

siguientes premisas: 

 Compromiso e implicación de la alta dirección. 

 Identificar las necesidades del cliente y partes interesadas. 

 Conocer la situación actual de la empresa vs. los requisitos de la norma. 
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 Definir el objetivo de desarrollar el SGC y la línea a certificar, en tal sentido es: Establecer 

y mantener un sistema de gestión de calidad a fin de certificar el proceso “Suministro de 

personal auxiliar para empresas”. 

 Garantizar que el sistema de gestión de calidad satisface los requisitos de la norma ISO 

9001:2015. 

Plan de calidad 

Definidas las premisas de la planificación, con base a la estrategia de ejecución establecida en el 

capítulo 1, específicamente el epígrafe 1.2 estrategia de ejecución, se define el siguiente plan en el 

cual se integran las actividades respectivas para dar cumplimiento a las premisas de planificación. 

En la 3.2 Plan del Proyecto de Calidad se detallan las diversas fases que conforman la metodología, 

así como las actividades principales de ejecución en cada bloque. Adicionalmente, se representa con 

el siguiente símbolo las actividades para dar cumplimiento a las premisas. 

Figura 3.2 

Plan Proyecto de Calidad. 

Fuente: Elaboración propia a partir del tiempo de ejecución y secuencia del proyecto ISO 9001. 

3.2 Diagnóstico ISO 9001:2015 de la empresa 

La etapa de diagnóstico es muy importante porque te permite analizar la situación actual de la 

empresa con respecto a la calidad. Del mismo modo, los resultados posteriores a la evaluación 

diagnóstica te permiten  marcar el punto de partida, planeando hacia donde se quiere llevar, 

concentrando los esfuerzos para lograr el objetivo del SGC. 



 

25 

 

Para conocer la situación actual de la empresa es necesario el planteamiento de preguntas que sirvan 

como guía para conocer su situación y adicionalmente realizar un instrumento en base a los 

requisitos de la norma contenida en cada una de sus cláusulas. 

Preguntas guías de situación actual de la empresa  

1. ¿La empresa tiene una cultura de calidad? 

2. ¿La empresa ha realizado actividades de procesos, documentación, procedimientos? 

3. ¿El personal ha recibido formación o capacitación relativa a gestión de calidad? 

4. ¿Están identificados los procesos de la empresa? 

5. ¿Existen procedimientos, instrucciones de como hacer las actividades? 

6. ¿Se llevan registrados los resultados de las actividades? 

7. ¿El personal conoce la importancia que tiene su puesto de trabajo? 

8. ¿La empresa tiene establecidos objetivos? 

9. ¿El personal tiene conocimiento de qué es lo que debe hacer, cómo lo está haciendo, qué es 

lo que no debe hacer y cómo lo debe hacer? 

10. ¿El personal conoce que servicio presta la empresa, así como su misión, visión y sus 

valores? 

Instrumento diagnóstico 

Definidas las preguntas guía para conocer el contexto de la situación actual de la empresa, se 

procede a diseñar un cuestionario o check list con base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, 

orientando dicho instrumento a dar respuestas a las preguntas planteadas y los requisitos normativos 

para conocer cuál es la situación de la empresa respecto a los requisitos de la norma ISO 9001: 

2015. 

A continuación se presentan los bloques que conforman el instrumento diagnóstico especificando su 

alcance de acuerdo a establecido en la norma ISO 9001:2015. 

1. Cláusula 4 – Contexto de la organización: esta cláusula contempla la identificación de las 

fortalezas y debilidades, así identificar las necesidades y expectativas de las partes 

interesadas (externas) que tienen relación con la empresa, desde los clientes, proveedores, 

contratistas hasta partes de organismos normativos o legales. En este apartado exigen la 

definición del alcance del SGC e identificación de sus procesos claves. 

2. Cláusula 5 – Liderazgo: esta cláusula esta orientada a las actividades de la alta dirección 

para evidencia su compromiso e implicación con el SGC. En este apartado, se definen las 

bases del SGC (política de calidad, misión, visión, valores), identificando los roles, 

responsabilidades y autoridades en relación a SGC. 

3. Cláusula 6 – Planificación para el sistema de gestión de calidad: esta cláusula se enfoca a la 

identificación de los riesgos en la empresa y el establecimiento de objetivos y metas 

corporativos. 

4. Cláusula 7 – Soporte: en esta cláusula se enfoca a todo lo inherente a recursos (humanos, 

financieros, infraestructura, tecnológicos, seguimiento y medición necesarios para operar 

los procesos, así como también los documentos o registros de acuerdo a los exigidos por la 

norma y los que la empresa considere necesario. 

5. Cláusula 8 – Operación: esta cláusula refiere al los procesos medulares de la empresa en 

cuanto a planificación, control, revisión, verificación, requisitos de entrada entre otros. 

Las cláusulas 9 y 10 no son consideradas para efectos del instrumento diagnóstico, ya que dichas 

cláusulas se refieren a revisión del SGC, acciones correctivas, detección de no conformidades y 

mejoras, las cuales se aplicaría a empresas que ya tengan un nivel de madurez con respecto a 
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sistemas de gestión de calidad. En el anexo I Cuestionario diagnóstico de la situación actual vs. 

requisitos de la norma ISO 9001:2015. 

A continuación se presentan los resultados obtenidos de la aplicación del cuestionario diagnóstico 

de la situación actual: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5%

95%

ACTIVIDADES RELATIVAS 

CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN

Evidencias de calidad

No existen evidencias de

calidad

10%

90%

ACTIVIDADES RELATIVAS 

LIDERAZGO

Evidencias de calidad

No existen evidencias de

calidad
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Fuente: Elaboración propia 

0%

100%

ACTIVIDADES RELATIVAS

PLANIFICACIÓN DEL SGC

Evidencias de calidad

No existen evidencias

de calidad

30%

70%

ACTIVIDADES RELATIVAS 

SOPORTE

Evidencias de calidad

No existen evidencias

de calidad

15%

85%

ACTIVIDADES RELATIVAS

OPERACIÓN

Evidencias de calidad

No existen evidencias

de calidad
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3.3 Desarrollo e implementación del sistema de gestión de calidad 

Para desarrollar e implementar el sistema de gestión de calidad se realiza en 5 etapas en las cuales 

se desarrollan las siguientes actividades de calidad: 

Bases del SGC 

Para establecer las bases del SGC, la empresa lo realiza a través de mesas de reuniones con el alta 

dirección a fin de establecer el plan estratégico con los documentos que lo conforman, los cuales 

son:  

 Misión: constituye la razón de ser de la empresa. Ver epígrafe 2.1. 

 Visión: constituye el futuro, hacia donde se quiere llevar a la empresa SAVA. Ver epígrafe 

2.2. 

 Alcance del SGC: conformado por el proceso de la linea de negocio a certificar. Ver 

Premisas de planificación. 

 Partes interesadas: la empresa identifica sus partes interesadas para garantizar la 

identificación de sus necesidades para establecer una línea de acción que satisfaga ambas 

partes. Ver anexo II 

 Política de la Calidad: constituye el propósito de la organización en términos de calidad. 

Ver epígrafe 2.4. 

 Objetivos de la Calidad: son los objetivos y metas establecidos por cada gerencia 

anualmente a partir de: 

o  Resultados obtenidos en la revisión del SGC. 

o Política de la calidad. 

o Los requisitos legales y de calidad. 

o Quejas y no conformidades comunicadas por las partes interesadas. 

o Necesidades de recursos financieros y tecnológicos. 

 Organigrama. Ver anexo III. 

Mapa de procesos 

Para establecer un correcto mapeo de procesos, se debe identificar cuáles son los procesos que 

forman parte del alcance del SGC; en tal sentido, los tipos de procesos identificados son los 

siguientes: 

 Procesos estratégicos: conformados por auditorías internas, acciones correctivas, 

seguimiento de procesos, revisión del sistema y satisfacción del cliente. 

 Procesos operativos: toma de datos y creación de presupuestos, planificación de trabajos y 

asignación de personal, control de ejecución y compras. 

 Procesos de apoyo: formación y capacitación, control de documentos, comunicación y 

emergencias. 

Los procesos nos ayudan a establecer sistemas, controles, indicadores para el óptimo 

funcionamiento del SGC. Ver Anexo IV Mapa de procesos. 

Procedimientos, instrucciones de trabajo y formatos 

La estructura documental del SGC está conformada por 4 niveles, los cuales se detallan a 

continuación: 
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Fuente: Elaboración propia 

 

Nivel I: conformado por el manual de gestión de calidad el cual detalle como la empresa SAVA 

cumple todos los requisitos aplicables de la norma ISO 9001:2015. 

Nivel II: conformado por los procedimientos operativos documentados de los procesos identificados 

de acuerdo al alcance del SGC. En ellos se describen el quién, cómo, dónde, para qué y con qué 

debe realizarse una determinada actividad. 

Nivel III: conformado por los registros de calidad, los cuales muestran evidencias de las actividades 

realizadas conforme a los procedimientos. 

Nivel IV: conformado por los documentos externos, los cuales son de carácter técnico y son 

emitidos por organismos oficiales y privados. 

Los procedimientos operativos, registros y documentación externa de las áreas que conforman los 

procesos medulares del negocio objeto a certificación se presentan en el anexo V. 

Capacitación y concienciación 

La capacitación y concienciacón es un proceso que acompaña la planificación de la calidad desde 

sus inicios y es una actividad continua. Las actividades que se definieron para la concienciación y 

capacitación son las siguientes: 

 Boletines de calidad. 

 Adiestramientos de calidad. 

 Concursos de calidad. 

 Premios de calidad al cumplir metas. 

 Carteleras de calidad digitales. 

 Se creó el  procedimiento Nº P-06 Formación y capacitación para asegurar y garantizar 

el crecimiento profesional y fortalecimiento de debilidades. 

Revisión del SGC 

Desarrollado y puesta en marcha el SGC para implementarlo, el equipo de autoría de la empresa 

realiza una revisión de las actividades si se están realizando conforme a los procedimientos e 

MC 

PR 

RG

 

DE

 

Nivel I – Manual de Gestión de Calidad 

Nivel II – Procedimientos 

Nivel III – Registros 

Nivel IV – Documentos externos 
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instrumentos establecidos, así como revisa los registros que constituyen las evidencias de las 

actividades conforme a SGC con la finalidad de detectar no conformidades y aplicar las acciones 

que sean necesarias para su corrección y de esta manera estar listos para las auditorias externas para 

su certificación. 

3.4 Logros obtenidos por el desarrollo e implementación del SGC 

A continuación se presenta la tabla 3.1 en la cuál se detalla la situación detectada en la empresa (ver 

epígrafe 3.6) y las mejoras detectadas en tal sentido. 

Tabla 3.1 

Identificación de mejoras obtenidas por el SGC. 

No conformidad 

detectada en 

situación actual 

SAVA 

Elementos 

aplicados del SGC 

para implantar 

acciones 

correctivas 

Acciones 

correctivas 

Evaluación 

de acciones 

Mejoras 

detectadas 

Tiempos de búsqueda 

de datos de clientes no 

conforme con lo 

planificado (retrasos). 

 Adiestramiento 

en cuanto al uso 

de la base datos. 

 Procedimientos 

operativos del 

uso del sistema.  

 Realizar 

adiestramiento 

en cuanto al 

uso del 

sistema. 

 Implementar 

procedimiento

s operativos 

del área. 

 

 

 

    C     NC 

 

Tiempos de 

respuestas 

conforme a lo 

planificado. 

Gestión del servicio 

contratado en base de 

datos no conforme. 

 Actualización de 

base datos. 

 Procedimientos 

del uso del 

sistema. 

 Revisiones 

periódicas de la 

base de datos. 

 Revisar y 

actualizar base 

de datos 

conforme a 

clientes 

actuales. 

 Implementar 

vigilancias de 

calidad 

 

 

 

    C     NC 

 

Base de datos 

de clientes 

actualizados. 

Fuente: elaboración propia.                              *Leyenda: C=conforme, NC= No Conforme  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

√ 

√ 
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Tabla 3.1 

Identificación de mejoras obtenidas por el SGC. (cont. 

No conformidad 

detectada en situación 

actual SAVA 

Elementos 

aplicados del 

SGC para 

implantar 

acciones 

correctivas 

Acciones 

correctivas 
Evaluación 

de acciones 

Mejoras 

detectadas 

Quejas del cliente por el 

servicio contratado. 

 Evaluación de la 

medición de 

satisfacción. 

 Procedimientos de 

gestión de quejas. 

 Instrucciones de 

atención al cliente. 

 Implementar 

encuesta de 

medición de 

satisfacción. 

 Implementar 

procedimientos 

de atención al 

cliente. 

 

 

 

    C      NC 

Satisfacción 

del cliente. 

Fuente: elaboración propia.                              *Leyenda: C=conforme, NC= No Conforme  

3.5 Diseño de la herramienta para medir mejoras en los puestos de trabajo post 

implementación del sistema de gestión de calidad 

La presente herramienta tiene la finalidad de medir las mejoras en los puestos de trabajo del 

personal de la empresa de servicios auxiliares.  

Estructura 

Para diseñar dicha herramienta, se evaluaron los factores claves que influyen en la satisfacción 

laboral alineada a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, específicamente la cláusula 7. 1 

Recursos y 7.2 Competencia. A continuación se presentan los aspectos considerados en la propuesta 

para la identificación de mejoras en el puesto de trabajo: 

 Puesto de trabajo: el alcance de este aspecto abarca desde el perfil de cargo hasta las 

funciones, responsabilidades y roles que debe realizar en su cargo. 

 Infraestructura y recursos de trabajo: el alcance del aspecto abarca desde los espacios 

(oficinas, edificios, áreas comunes) donde se desarrollan los procesos hasta las herramientas 

informáticas y equipos tecnológicos utilizados. 

 Ambiente laboral: el alcance del aspecto abarca desde el clima laboral hasta actividades que 

promueven las competencias blandas (trabajo en equipo, orientación al logro, entre otras). 

 Adiestramiento: el alcance del aspecto abarca todo lo relacionado a los adiestramientos para 

disminuir brechas y crecimiento profesional. 

En cada aspecto se desarrollaron una serie de preguntas que están asociadas al aspecto considerado 

e influye en la satisfacción y en la buena implementación del SGC. En la figura 3.3 se muestra la 

estructura del instrumento. 

√ 
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Figura 3.3 

Estructura de herramienta de identificación de mejoras en puestos de trabajo. 

 

Fuente: elaboración propia.  

 

Metodología 

La propuesta está conformada por una serie de preguntas en cada aspecto definido para ser 

evaluadas por el empleado como “conforme” si esta de acuerdo o “no conforme” si no esta de 

acuerdo. En el caso de su conformidad, se identifica la mejora al ítem evaluado y en el caso de que 

de su no conformidad, se identifica en el campo de observación su desacerdo. En el anexo VI 

Herramienta de identificación de mejoras en puestos de trabajo. 

 

Recomendaciones 

Instrumento de análisis de puestos de trabajo 

La finalidad de la aplicación de la herramienta propuesta es identificar las mejoras en los puestos de 

trabajo así como que dicho instrumento sea un mecanismo de detección de no conformidades para 

su posterior evaluación y gestión en las revisión del SGC que corresponda. A continuación 

recomendaciones de implantación: 

1. Considerar realizar el instrumento propuesto con el apoyo de software para elaborar la 

encuesta. De esta manera se optimizan tiempos y se pueden generar resultados 

instantáneos para su revisión y evaluación. 

2. Implantar el instrumento por áreas y de acuerdo a las sugerencias y/o comentarios 

mejorar el contenido de la herramienta. 

3. Considerar la revisión de los procesos en donde se emitan observaciones en tal sentido. 
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4. Generar un plan de mejoras que contemple tiempo, acciones de mejora, indicadores de 

medición de la eficacia. 

4 CONCLUSIONES 

Formar parte del equipo de una empresa que decide adoptar un sistema de gestión de 

calidad basado en la norma ISO 9001:2015, no es un proceso sencillo. Esto implica el 

cambio de la manera de hacer de las actividades y la forma de realizar sus tareas, además 

que el documentar procedimientos de trabajo con sus controles de medición de los procesos 

te obliga de alguna manera a tomar conciencia de lo que significa hacer o ser calidad y es 

allí donde se marca la diferencia. 

Ser calidad implica cambios internos del trabajador. Se trata de adoptar una nueva forma de 

trabajar, organización y coordinación en el trabajo del empleado, cuidando cumplir con 

todos los requisitos de calidad para entregar un resultado conforme a lo planificado. Así 

mismo, ese resultado será transformado por otros procesos para finalmente llegar a un 

resultado final que satisface al cliente y a todas las partes interesadas incluyendo los 

empleados y directivos de la empresa. 

Por lo antes expuesto, el presente trabajo planteó establecer una metodología de desarrollo 

e implementación, desde el punto de vista de un integrante de la empresa que formó parte 

del proceso ISO 9001:2015 para lograr la certificación que se obtuvo en el tiempo 

planificado, gracias al apoyo y la integración de todos como equipo. 

Los problemas identificados en el presente trabajo y sus mejoras posterior a la 

implementación del SGC, forman parte de uno de los tantos beneficios que trae el contar 

con un sistema de gestión. No obstante, es importante destacar la identificación y medición 

de las mejoras en los puestos de trabajo, por ello se presenta la herramienta propuesta con 

sus recomendaciones en tal sentido. 
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ANEXO I: Cuestionario de Diagnóstico ISO 9001:2015 
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ANEXO II: Partes interesadas 
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ANEXO III: Organigrama 
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ANEXO IV: Listado de procedimientos y formato del SGC 
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ANEXO VI: Herramienta de Identificación de Mejoras en Puestos de 

Trabajo. 

 

 


