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Resumen Ejecutivo 
(Madrigal, 2021) Documentación de estandarización de las áreas de diseño, 

corte, maquinado, soldadura, horneado y rectificación en Cordobés Industrial, 

para el fortalecimiento de sus capacidades operativas en el marco de su 

estrategia para la internacionalización durante el segundo cuatrimestre 2021. 

El presente proyecto fue realizado en la empresacostarricense llamada 

Cordobés Industrial. Estacompañía cuenta con 25 años de experiencia que son 

respaldados con más de 300 proyectos exitosos en su historial, se dedica a la 

elaboración de moldes para bloques de concreto, repuestos para máquinas y 

equipos para la industria agrícola y fixture a la medida para la industria médica. 

Esta empresa atraviesa por un problema económico durante la pandemia ya 

que su economía depende de un único cliente. Durante la emergencia sanitaria 

este cliente se debilitó, provocándole caídas muy importantes a los ingresos 

que la empresa percibía. Es por ello que Cordobés Industrial ha decido 

comenzar una estrategia para la internacionalización en búsqueda de nuevos 

mercados y nuevos clientes. 

Por esta razón es que el presente trabajo busca desarrollar toda la 

documentación y estandarización de los procesos operativos que la empresa 

posee, para así lograr fortalecer su sistema de gestión y ayudarlos a ser más 

competitivos para este tipo de mercado. 

Para poder lograr este fortalecimiento se recurre a la utilización de 

herramientas propias de ingeniería industrial distribuidas sobre un método de 

abordaje llamado DMAIC. Mediante la debida utilización de entrevistas, 

reuniones y visitas al lugar se logra una recolección de datos que concluyen 

con un plan de mejora basado en un Manual de Calidad que cumpla con los 

requerimientos que dicta la Norma ISO 9001:2015. 

Basado en este plan de mejora Cordobés Industrial logra un claro 

fortalecimiento en sus procesos operativos, mediante el desarrollo de toda la 

documentación y normalización necesaria alineadas con estándares y 

requerimientos normativos en búsqueda a su estrategia para la 

internacionalización, junto con un análisis económico inicial para poder obtener 

una acreditación que les mejore su imagen en el mercado exterior.
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1.1 Descripción general del proyecto 

El presente proyecto trata sobre la implementación de una solución de mejora a 

una empresa del sector metal mecánico llamada Cordobés Industrial, utilizando 

herramientas y conocimientos adquiridos referentes a la carrera de ingeniería 

industrial. Dicha empresa es de capital costarricense la cual se dedica a la 

fabricación de moldes para bloques de concreto. 

Como la innovación es parte de la cultura organizacional que esta posee, con 

el paso de los años han logrado diversificar sus productos tanto que han 

logrado desde producir moldes para bloques de concreto hasta poder fabricar 

dispositivos médicos, elaborando fixture a la medida para esta industria. 

Hoy en día desean dar el siguiente paso expandiendo sus productos hacia 

otros países, sin embargo para conseguirlo, deben mejorar sus capacidades 

operativas con el fin de lograr ser más competitivos en el mercado internacional 

y alcanzar dicha meta que se han propuesto. 

Es por ello que el objetivo de este proyectoconsiste en el desarrollo de la 

documentación y estandarización necesaria para las áreas de corte, soldadura, 

maquinado, rectificación y tratamientos térmicos, buscando a la  vez alinearlos 

con estándares y requerimientos normativos para el fortalecimiento de sus 

capacidades operativas en el marco de su estrategia para la 

internacionalización. 

Cabe destacar que la línea de investigación que seguirá este proyecto se 

encontrará basada en la de procesos de producción utilizando un método de 

abordaje llamado DMAIC. 
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1.2 Identificación de la empresa 

1.2.1 Descripción general de la empresa 
 

Cordobés Industrial es una compañía costarricense del sector industrial metal 

mecánico que cuenta con 25 años de experiencia que son respaldados con 

más de 300 proyectos exitosos en su historial. Se encuentra ubicada en la 

provincia de Cartago, 1 km al norte de Plaza Mayor. Sus clientes principales se 

encuentran ubicados en zonas como lo son Guápiles, Belén, Liberia, Palmares, 

Cartago, Barranca, Tilarán y la Fortuna. 

Para poder desarrollar sus estrategias, la empresa se ha planteado como 

misión y visión lo siguiente: 

 Misión: 

Diseño, fabricación y mantenimiento de moldes para bloques de concreto como 

producto principal, así como de otros productos requeridos por nuestros 

clientes, dentro de una filosofía de alta responsabilidad y resolución a sus 

problemas de producción. 

 Visión: 

Conformar alianzas estratégicas con las partes interesadas a nivel nacional, 

centroamericano y en El Caribe que permitan la mejora de sus negocios. 

Además, se ha definido como valores a seguir los siguientes: 

 Responsabilidad. 

 Calidad. 

 Enfoque al cliente. 

 Respeto. 
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Cordobés Industrial al ser una pyme es integrado por un número bajo de 

colaboradores, actualmente cuenta con 9personas a cargo, de los cuales 5 son 

de planilla y 4 fuera de ella. Este número reducido de personal lo compensan 

con su alta experiencia y capacitación para realizar las diferentes tareas con 

alto nivel de calidad que esta compañía exige.  

Esta empresa posee actualmente 3 departamentos como lo son el de Calidad, 

el Financiero y el I+D, cuenta además con la Gerencia General acompañado de 

un Asistente General. Todo esto se puede ver mejor ejemplificado en el 

siguiente organigrama de la compañía: 

 

 

 

 

Figura 1. Organigrama de Cordobés Industrial 

Fuente: Cordobés Industrial(2018). 
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La diversidad de productos que posee Cordobés Industrial se ha ido ampliando 

con el paso de los años. En sus inicios se comenzó con la fabricación de 

moldes para bloques de concreto, logrando incluso poder hacer cualquier tipo 

de diseño que el cliente necesita, actualmente cuentan con más de 20 tipos de 

moldes en su catálogo. 

Luego dieron el paso para producir repuestos para máquinas y equipos 

especializados enfocado en la industria agrícola, como lo son cuchillos, piñones 

de nylon, cuchillos para rotadores agrícolas, entre otros.  

Además venden acero anti desgaste en tamaño y forma ajustada a los 

requerimientos que el cliente necesite y esto lo logran gracias a sus máquinas 

de corte de plasma que les brindan la precisión deseada. 

Finalmente en los últimos años ha comenzado a incursionar en el mercado de 

dispositivos médicos, elaborando fixture a la medida para esta industria. 

 

1.2.1 Antecedentes del contexto de la empresa 
 

Para conocer los orígenes de la empresa, primero hay que saber que para la 

época de los 90’s, la empresa conocida como Productos de Concreto (PC) 

importaba, desde los Estados Unidos, los repuestos para los moldes de 

bloques de concreto que usaba para sus máquinas, necesarias para sus 

procesos productivos. 

En su búsqueda por reducir los costos por la compra o adquisición de estos 

moldes, si fijaron como objetivo el idear una forma de fabricar nacionalmente 

dichos moldes.  

Así que se plantearon designar esta tarea a un ente externo, que fuera el 

encargado de realizar todo el desarrollo e investigación necesaria para la 

fabricación propia de estos moldes, y su prueba de calidad se iba a basar 

mediante la comparación de dichos moldes fabricados nacionalmente frente a 

los moldes que se compraban internacionalmente. 
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El ente que tomó la iniciativa por realizar esta tarea fue Cordobés industrial, el 

cual asumió la responsabilidad de los costos por realizar este proyecto y 

desarrollar todo lo necesario para la creación de este producto. Su resultado 

final fue exitoso y logró mantener una relación laboral con Productos de 

Concreto. 

Para el 2003 la empresa Holcim compró Productos de Concreto y decidió dar la 

total fabricación de los moldes de concreto a Cordobés Industrial, así de esta 

manera, Cordobés les ayudaría a mantener un constante abastecimiento de su 

demanda y así evitar tiempos muertos que les detuviera su producción.  

Esta estrecha relación cliente proveedor se ha logrado mantener hasta hoy en 

día, y ha ayudado a Cordobés Industrial a afianzarse y mantenerse en el 

mercado junto al prestigio que se ha ganado durante todo este tiempo. 

 

1.3 Planteamiento del problema 

1.3.1 La idea del problema 

 

Cordobés Industrial ha logrado consolidarse en el mercado gracias a que 

prácticamente dependía de un único cliente el cual representaba el 80% de sus 

ingresos. 

Esta frondosa relación hizo que la empresa entrara en un estado de pasividad, 

ya que este cliente mantenía estable los ingresos de la compañía, incluso lo 

veían como un beneficio muy grande del cual no preocuparse. 

Con el pasar del tiempo la compañía siente la necesidad de abrir su mercado 

hacia Centroamérica y el Caribe con el afán de expandir sus clientes, sus 

productos y servicios, de esta forma se planteaban ya no depender únicamente 

de este cliente. 

Para lograr este objetivo, la compañía optó por crear una estrategia basada en 

la exportación, pero, su situación funcional actual les ha demostrado que 

necesitanhacer cambios en su forma de operar para alcanzar dicha meta. 
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1.3.2 Definición del problema 

 

Cordobés industrial como pyme se posicionó de una forma muy privilegiada 

con este cliente estrella, pero con la llegada de la pandemia por la Covid-19, 

este cliente se llegó a debilitar a tal punto que la estabilidad de la empresa se 

llegó a comprometer. 

Abonado a lo anterior, la empresa carecía de planes de gestión de riesgos, 

incluso pensaban que la industria de construcción no se podía llegar a debilitar. 

Pero, como punto a favor, este negocio posee una cultura de innovación, y 

comenzaron a incursionar en otros campos que ayudaron a la compañía a salir 

adelante 

Hoy en día, sus deseos de expansión se convierten en una oportunidad para 

poder fortalecer sus capacidades productivas, sus procesos administrativos y 

desean mantener un constante crecimiento con miras hacia la estandarización 

y modelos que fortalezcan sus estrategias empresariales, diversifiquen sus 

clientes y sus productos, ya que su objetivo es expandir su mercado a tal punto 

de poder exportar sus productos a otros países. 

Es por ello, que basado en toda la información anterior, y tratando de continuar 

bajo el objetivo de exportación que la compañía desea alcanzar, se puede 

deducir que la definición del problema que aqueja a Cordobés Industrial es que 

necesitan un fortalecimiento en sus capacidades operativas para la 

exportación. 
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1.3.3 Justificación 

 

El presente proyecto surge a raíz de la necesidad que posee Cordobés 

Industrial de buscar un camino hacia la innovación y expansión que le ayude a 

diversificar sus productos y sus clientes, a fin de crear nuevo ingresos y dejar 

atrás la dependencia que han tenido hacia un único cliente.  

El desarrollo del mismo les ayudará a poder mantener toda la documentación 

necesaria para el fortalecimiento de sus sistemas de gestión, además de que 

tendrán un control más preciso sobre sus procesos. 

La oportunidad de negocio que generarán estos cambios es grande, tanto que 

dejará los cimientos necesarios para la búsqueda de posibles acreditaciones 

como lo es la norma ISO 9001-2015, fortalecer sus procesos a fin de poder 

calificar para los requerimientos que nuevos potenciales clientes exijan,  así 

como dejar las pautas necesarias para que puedan continuar con sus procesos 

de mejora continua. 

Finalmente, este proyecto trae consigo beneficios que se pueden resumir en 

nuevas fuentes de ingresos para la compañía y que le ayudarán para su futuro 

crecimiento y solvencia de la misma. Abonado a esto la comunidad se vería 

beneficiada, ya que al haber una posibilidad de que la compañía crezca se irá 

poco a poco generando nuevas oportunidades de empleo en donde las 

comunidades aledañas podrán sacar provecho.  
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1.4 Objetivos del proyecto 

1.4.1 Objetivo general 
 

Desarrollar la documentación y estandarización necesaria para las áreas de 

diseño, corte, soldadura, maquinado, rectificación y tratamientos térmicosen 

Cordobés Industrial, alineadas con estándares y requerimientos normativos 

para el fortalecimiento de sus capacidades operativas en el marco de su 

estrategia para la internacionalización. 

1.4.2 Objetivos específicos 

 

 Identificar los procesos involucrados con la fabricación de moldes 

para bloques de concreto que Cordobés Industrial realiza. 

 Analizar las posibles mejoras que ayuden al fortalecimiento delas 

capacidades operativas de Cordobés Industrial. 

 Desarrollar una propuesta de mejora que contribuya a la 

estandarización de las diferentes áreas involucradas en el proceso de 

fabricación de moldes para bloques de concreto. 

 Analizar la posible cuantificación económica que este proyecto pueda 

costar. 
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1.5 Alcances y limitaciones 

1.5.1 Alcance 
 

El trabajo de investigación busca larealización de una propuesta de mejora en 

las áreas de diseño, corte, soldadura, maquinado, rectificación y tratamientos 

térmicos, de modo que ayude a Cordobés Industrial logre un fortalecimiento en 

sus capacidades operativas y que su estrategia para la internacionalización sea 

cada vez más posible durante el segundo cuatrimestre 2021.  

1.5.2 Limitaciones 

 

El presente proyecto sólo incluye los procesos involucrados con la fabricación 

de moldes para concreto, es por ello que quedan excluidos los procesos de 

fabricación de repuestos y equipos para maquinaria agrícola, así como la 

elaboración de dispositivos médicos que la empresa actualmente desarrolla. 
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Capítulo II: MARCO TEÓRICO 
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Antes de comenzar la debida lectura del presente trabajo investigativo, es de 

suma importancia comprender los conceptos que en esta se abordarán. Este 

capítulo busca brindar breves explicaciones con fundamento literario a temas 

de ingeniería industrial que ayuden al lector a una mejor comprensión de la 

lecturaque en esta se encontrará. 

2.1 Marco conceptual relativo a la carrera 
 

2.1.1 Ingeniería Industrial 
 

Primero se debe conocer la definición de ingeniería industrial, la respuesta más 

sencilla que se puede encontrar es que es la que se encarga de mejorar los 

procesos (ya sean de algún servicio o producto) de una empresa. Pero esta 

definición no encierra todo lo que lo que esta rama abarca. Según Salazar 

La ingeniería Industrial es por definición la rama de las ingenierías 
encargada del análisis, interpretación, comprensión, diseño, 
programación y control de sistemas productivos y logísticos con miras a 
gestionar, implementar y establecer estrategias de optimización, con el 
objetivo de lograr el máximo rendimiento de los procesos de creación de 
bienes y/o la prestación de servicios. (2019) 

 

La ingeniería industrial logra que todos los componentes de una compañía, ya 

sea recursos humanos, sistemas financieros, sistemas de compras, materiales, 

sistemas de inventarios, etc. se integren de modo que se logre un aumento en 

su productividad.  

La optimización o mejora de los procesos, siempre irá de la mano del ingeniero 

industrial, el resultado de estas optimizaciones se resumirá en productos o 

servicios de alta calidad que ayuden a la empresa a ser competitiva en el 

mercado. 
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2.1.2. Procesos 

 

La Universidad de Jaén (s.f.) explica que un proceso es una serie de pasos, 

acciones o actividades debidamente planificadas, que involucra tanto personas 

como materia prima, que en conjunto dan como resultado un objetivo deseado, 

ya sea un bien o un servicio.  

Los procesos segúnenseñaPepperBergholz, Susana(2011) se pueden clasificar 

entre 3 tipos los cuales son: 

1. Procesos Estratégicos: Los cuales son los que se encargan de brindar 

las pautas de cómo se manejarán los demás procesos. 

2. Procesos Operativos: Estos son los que se encargan de la 

transformación directa del producto o servicio que se le va a brindar al 

cliente, normalmente son clasificados como los de suma importancia 

para la empresa. 

3. Procesos de Soporte: Estos son los procesos que ayudan o acompañan 

a los procesos operativos. 

Los procesos también son vistos como el conjunto de actividades en donde 

tenemos un ingreso de insumos, los cuales podría ser mano de obra, 

materiales, máquinas entre otros, pasan por una transformación, la cual es la 

interacción de todos los procesos operativos y de soporte y finaliza con una 

salida, que se resume un producto o un servicio para el cliente. 
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Muchos autores explican que un proceso siempre debe ir de la mano con una 

retroalimentación que ayude a futuras mejoras que aumenten su productividad. 

En la siguiente imagen se puede ejemplificar mejor esta definición:  

 

Figura 2.Diagrama de un Proceso 

Fuente: Procesos Tecnológicos Valentina. 

https://sites.google.com/site/procesostecnologicosvalentina/grafico-proceso-

tecnologico 

 

2.1.3 Productividad 
 

Cuando una empresa comprende la naturaleza o funcionalidad de sus 

procesos se dará cuenta, gracias a sus constantes retroalimentaciones,  que 

hay aspectos o variables que si cambia en sus procesos harán que estos sean 

más productivos. 

Esto nos lleva a la definición de productividad, esta es la interacción de los 

productos obtenidos contra los insumos que se llegaron a utilizar en el proceso, 

normalmente se dice una empresa obtendrá mayores ingresos dependiendo de 

cuán productivo sean sus procesos. 

 

 



27 
 

Héctor Fernández (s.f.)lo define como,“La relación entre la actividad productiva 

y los medios que son necesarios para conseguirlo. Siendo estos medios del 

tipo tecnológicos, humanos o de infraestructuras. También puede ser entendida 

como la producción  obtenida por un sistema productivo usando determinados 

recursos para este fin”. 

Volviendo a la Figura 2,se puede observar que los ingresos pueden ser 

materiales, dinero, energía, mano de obra, en fin, todo lo que se necesita para 

que se logre obtener el producto o servicio deseado, y la interacción o 

transformación de todas estas nos darán como resultado un producto o un 

servicio para el cliente. 

Las empresas pueden medir su productividad con la siguiente ecuación: 

 

                       Productividad =  Unidades Producidas (Salidas) 

                                           Entradas Utilizadas (Entradas)          Ecuación (1) 

 

Gracias a esta ecuación 1, cualquier empresa puede mejorar su productividad 

de 2 formas como lo es: 

1. Reducir la cantidad de entradas utilizadas pero mantener las mismas 

salidas. 

2. Mantener las mismas entradas utilizadas pero aumentar sus salidas. 

Además, hay que conocer que la productividad está estrechamente relacionada 

con 2 términos más, los cuales son: 

2.1.3.1 La eficiencia 

La eficiencia se puede resumir como la obtención del producto o servicio con la 

menor cantidad de recursos invertidos dentro del proceso. 

2.1.3.2 La eficacia 

Se puede definir como la obtención del producto o servicio en el tiempo 

establecido dentro de la planificación estratégica de la organización o en menor 

tiempo.  
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Es por ello que se debe tener en cuenta que el hecho que una compañía sea 

solo eficiente en sus procesos, o solo sea eficaz en ellos no quiere decir que es 

productiva. 

La productividad se logra con la obtención de ambas variables, en otras 

palabras la empresa será productiva cuando logre la obtención de la 

satisfacción del cliente, ya sea con un producto o con un servicio, utilizando la 

menor cantidad de insumos dentro del proceso y en el menor tiempo límite 

establecido entre ambas partes. 

 

2.1.4 Calidad 
 

Cuando una compañía conoce muy bien sus procesos, y tiene claro lo cuan 

productivo, eficiente y eficaz son, puede entrar a la etapa en donde comienza a 

identificar como estos productos pueden tener una calidad que los diferencie de 

sus diversos competidores del mercado. Es por ello que la calidad es el 

siguiente término en importancia a conocer. 

La definición de calidad es difícil de definir, ya que se habla que la calidad es 

subjetiva, lo que a un grupo de personas le puede representar calidad para 

otras no lo es. Es por ello que para el concepto de calidad existen opiniones 

diversas. 

Las empresas deciden cómo definir su concepto de calidad a los clientes, unos 

pueden inclinarse a ofrecer cosas diferentes que el competidor no da, unos se 

enfocan en qué es lo que desean los clientes y tratan de cumplir sus 

expectativas, a como hay otras que se encargan de brindar gratificaciones o 

algún tipo de beneficio por la utilización de su producto o servicio. 

Con el pasar del tiempo han habido personas que han tratado de contribuir con 

la definición de calidad y cómo abordar este tema de manera que las empresas 

puedan sacarle el mayor provecho a este concepto. 
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Méndez Rosey, Julio Cesar. (s.f.)detalla los pensamientos de ciertos padres de 

la calidad, entre ellos se encuentra Edward Deming.Su concepto de calidad 

consistía en que las necesidades de los usuarios podían ser medibles, estas 

características al ser tomadas en cuenta serían la base para el diseño del 

producto, su resultado final sería, un bien o un servicio creado a la talla del 

cliente para su satisfacción a un precio que él pagaría.  

Por otro lado tenemos a J.M. Juran quién su idea de calidad se resumía en 2 

aspectos, uno es basado en el comportamiento del producto, dicho en otras 

palabras, si el producto era desarrollado bajo las necesidades del cliente, estos 

lo verían de buena calidad por ende encontrarían satisfacción en él.  

El otro aspecto que Juran nos brinda es que la calidad se logra cuando el 

producto o servicio que se ofrece tiene ausencia de deficiencias.  

En conclusión, sea cual sea la definición o concepto que se quiera tomar para 

calidad, las empresas deben siempre fijar sus estrategias entorno a la 

satisfacción del cliente, ofrecer lo que el cliente necesite, desea o que para 

ellos sea satisfactorio, sólo de esta forma estarán logrando calidad en sus 

servicios o productos. 

 

2.2 Marco conceptual atinente a la gestión del proyecto 
 

2.2.1 Six Sigma 
 

El six sigma se puede explicar cómo una metodología que gira entorno a la 

satisfacción del cliente, esta contribuye a que la compañía logre un control 

sobre sus procesos y a su vez obtenga una disminución de las variaciones que 

estos puedan sufrir. Salazar López (2019) la define como “Una filosofía de 

trabajo que nació como una metodología de mejora y solución de problemas 

complejos”. 
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Salazar López (2019) continúa explicando que el six sigma se puede ver desde 

2 perspectivas distintas, si se ve desde la perspectiva estadística, esta 

metodología dicta que la empresa que lo implemente debe tener 3,4 defectos 

por millón en sus procesos productivos. En otras palabras sus procesos 

productivos, sus servicios o sus productos deben tener un 99,9997% de 

consistencia en sus criterios de calidad. 

Por el otro lado, Salazar López (2019) detalla que si se estudia el six sigma 

desde la perspectiva estratégica, se podrá observar procesos enfocados hacia 

a la reducción de los defectos o irregularidades en sus productos o sus 

servicios, así como la implementación de políticas que buscan la disminución 

de los desperdicios que sus procesos puedan producir. 

Una compañía que logre implementar el six sigma en forma, tendrá procesos 

de alto nivel de desempeño, su calidad será constante y posicionará a la 

empresa dentro del mercado competitivo ayudándola a ser rentable y 

sostenible en el tiempo. 

 

2.2.2 Metodología DMAIC 
 

Esta metodología nace de la filosofía del sixsigma,Aguirre, María Fernanda 

(2020) relata queeste es un modelo de solución de problemas que guía al 

investigador por una serie de etapas debidamente estructuradas para que su 

enfoque en la investigación no se pierda y se logre una mejora a los procesos 

estrechamente relacionados con los requerimientos del cliente. 

Las letras que componen su nombre corresponden a cada etapa de la 

metodología, en el idioma de inglés, estas etapas son llamadas delasiguiente 

forma: 

1. Define (Definir) 

2. Measure (Medir) 

3. Analyze (Analizar) 

4. Improve (Mejorar)  

5. Control (Controlar) 
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Estas etapas como un todo conforman lo que se llama como el ciclo de DMAIC, 

se debe seguir cada fase, y según como dice el artículo “¿En qué consiste la 

metodología DMAIC?” (s.f.),  en orden a las manecillas del reloj. Cada etapa 

debe ser desarrollada en forma para lograr el objetivo deseado. 

 

 

Figura 3.Ciclo de DMAIC 

Fuente: Blog de la Calidad. 

https://blogdelacalidad.com/que-es-dmaic/ 

 

El correcto seguimiento del ciclo trae consigo una mejora de gran relevancia 

para el proceso, cada etapa tiene sus lineamientos que se detallan de la 

siguiente forma: 

2.2.2.1 Fase Define (Definir) 

Todo inicia con un problema, es por ello que en la primera etapa, Minetto, 

Bianca (2019) destaca la importancia de hacer una correcta definición del 

problema que se desea tratar, definir objetivos, las oportunidades y los 

alcances del proyecto, esto ayudará a la correcta definición del problema a 

tratar y dará un panorama de cuáles serán los resultados que se esperan una 

vez terminado el ciclo. 
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2.2.2.2 Fase Measure (Medir) 

Con un problema debidamente defino, el siguiente paso a seguir es la 

recolección de datos, estas mediciones ayudan a mostrar cómo se encuentra el 

escenario actual antes de comenzar a implementar esta metodología, además 

de que ayuda a poder trazar el posible camino a tomar para mejorar dicho 

escenario. Es de suma importancia esta fase de medición ya que ayuda a 

saber si al final del proyecto hubo una mejora con respecto al inicio.  

2.2.2.3 Fase Analyze (Analizar) 

Durante la fase del análisis se toman los datos obtenidos en la etapa de 

medición y,como explica Minetto, Bianca (2019), se buscan las causas raíces 

que determinan el problema en estudio. Se analiza qué factores son los que 

detonan el problema y ayuda a su vez, a buscar las posibles mejoras a los 

indicadores registrados durante la fase anterior.  

2.2.2.4 Fase Improve (Mejorar) 

En esta fase es cuando se ponen en marcha todos los planes de mejora que se 

idearon en la fase de análisis.  

Minetto, Bianca (2019) explica que es muy común encontrar durante esta etapa 

un gran número de posibles soluciones, es por ello que se debe priorizar, 

aquellas propuestas que mitiguen directamente la causa raíz del problema y 

dejar para futuras mejoras las demás ideas, que si bien, su impacto no sería 

tan relevante como las que fueron priorizadas anteriormente, igualmente 

ayudarían para que el proceso sea más esbelto y fortalecido. 
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2.2.2.5 Fase Control (Controlar) 

Finalmente la fase de control es la que verifica que todo el plan de 

implementación ideado se aplique de la forma correspondiente, en esta fase se 

llevan los datos estadísticos, se verifica que los objetivos trazados en la fase de 

definición se estén cumpliendo, se logra tener la documentación del antes y 

después del proyecto, en fin, es toda la fuente de información que se necesita 

para que el proyecto mantenga una constante retroalimentación en búsqueda 

de una mejora continua del proceso en estudio. 

 

2.2.3 Herramientas de calidad 
 

Cada fase del método DMAIC se puede apoyar en diferentes herramientas 

queloconducen a un correcto desarrollo durante el proceso investigativo, estas 

herramientas son conocidas como las herramientas de calidad.  

Davidson Ramos (2018) indica que estas herramientas se utilizan para definir, 

medir, analizar y proponer soluciones a los problemas que interfieren en el 

rendimiento y el resultado de las empresas. 

Estos instrumentos al ser empleados dentro de una organización logran que 

tengan un impacto directamente hacia los indicadores de calidad de los 

procesos, es por ello, que su importancia como apoyo hacia los sistemas de 

gestión es muy alto. 

Su creador fue Kauro Ishikawa, durante su búsqueda por encontrar posibles 

herramientas que ayudaran a mejorar los procesos de las compañías, logró 

reunir 7, las cuales se enumeran a continuación: 

1. Diagrama de Pareto 

2. Diagrama de Dispersión. 

3. Diagrama de Ishikawa. 

4. Histograma. 

5. Flujograma. 

6. Hojas de Verificación o CheckList. 

7. Control Estadístico de Proceso. 
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Para efectos del proyecto, solo se detallarán aquellas que tendrán su debido 

uso más adelante durante el proyecto investigativo, las cuales son: 

2.2.3.1 Diagrama de flujo 

Un diagrama de flujo es una herramienta que documenta y muestra de una 

forma visual, todos los pasos que un proceso sigue, desde el momento que 

ingresan los insumos necesarios para producir un bien o un servicio, hasta su 

final con la obtención de dicho bien o servicio.  

Ishikawa lo consideraba como una herramienta de suma importancia para una 

empresa que desea tener un buen control de calidad en sus procesos, ya que 

gracias a esta se puede planificar, explicar de una forma más sencilla procesos 

complejos o realizar un reordenamiento de estos de modo que el flujo sea 

continuo. 

Se puede destacar también su contribución para estudiar el proceso de una 

forma detallada en búsqueda de posibles problemas o mejoras que se puedan 

realizar, este diagrama emplea diferentes figuras, cada una de ellas posee un 

significado dentro del proceso, además que se encuentran unidas ya sea por 

unas líneas o flechas que simulan el flujo o el camino del proceso.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



35 
 

En el siguiente cuadro se detalla cada uno de los significados de los símbolos 

más utilizados en el diagrama: 

 

Figura 4.Simbología del Diagrama de Flujo 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 5.Ejemplo de Diagrama de Flujo 

Fuente: Ive Consultores. 

https://iveconsultores.com/diagrama-de-flujo/ 
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2.2.3.2 Diagrama de Ishikawa 

Como se ha definido anteriormente cada proceso es una serie de pasos en 

donde diversos factores, como lo son, la mano de obra, materiales, máquinas, 

entre otros, interactúan entre sí para lograr un producto final. 

Blog Corporativo (2017) relata que el diagrama de Ishikawa es una herramienta 

que ayuda a entender las causas raíces que detonan en un problema, 

mediante el estudio de cada uno de los factores que se encuentran envueltos 

en el proceso. Estos factores son, dicho de otra forma, los componentes de 

integran un proceso, los cuales son: 

1. Mano de Obra. 

2. Materia Prima. 

3. Método de Trabajo. 

4. Máquina. 

5. Medición. 

6. Medio Ambiente. 

Este diagrama parte del hecho de que el problema detectado solo es la 

manifestación de una serie de defectos o fallas realizadas en cada uno de los 

componentes del proceso. Es por ello que el diagrama busca solucionar no 

solo el problema sino también las causas que producen dicho problema. 
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Figura 6.Ejemplo de Diagrama de Ishikawa 

https://blogdelacalidad.com/diagrama-de-ishikawa/ 

 

2.2.3.3 Hojas de verificación o CheckList 

Finalmente, la última herramienta de calidad que abordará este proyecto de las 

siete reunidas por Ishikawa son las hojas de verificación o checklist, estas 

fueron creadas con la intención de asegurar que las actividades, requisitos, o 

controles de un proceso, sean cumplidos según las especificaciones de los 

planes u objetivos de la empresa.  

Gaby Pardo (s.f.) lo define como “Un formato generado para realizar 

actividades repetitivas de acción o de inspección, con el objetivo de cumplir con 

una lista de tareas de manera sistemática”.  
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Finalmente Gaby Pardo (s.f.) enseña que gracias a los checklist una empresa 

puede verificar que se estén cumpliendo los requisitos de calidad, sirve como 

una guía para los procesos que son monótonos y sus pasos siempre son los 

mismos una y otra vez, y evidencia los resultados de un proceso para posibles 

búsquedas de mejora.    

Tabla 1.Ejemplo de Check List 

 

Fuente:CheckList de Visita a Tiendas. 

https://www.desdemiatalaya.com/2015/01/checklist-de-visita-tiendas.html 
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2.2.4 Diagrama de Gantt 

 

La Universidad UNADE (2020) plantea que el diagrama de Gantt es una 

herramienta que ayuda a una organización a planificar el paso a paso de las 

actividades que conforman un proyecto,manteniendo una coherencia entre una 

y otra de una manera visual que ayude a comprender mejor los plazos de cada 

tarea así como las interacciones entre ellas. 

Gracias a la planificación que brinda el diagrama, la empresa puede hacer una 

correcta distribución de los recursos, ayuda a la obtención de los objetivos, 

brinda una comunicación más ágil a los involucrados de cómo se va 

desarrollando el proyecto, en qué fase se encuentran y hacia donde sigue el 

siguiente paso, y brinda a su vez, la supervisión requerida para conocer el 

avance del proyecto con respecto a la planificación inicial. 

Tabla 2.Ejemplo de Diagrama de Gantt 

 

Fuente: Programación del Tiempo – Diagrama de Gantt. 

https://projectmanagement.guide/es/time-scheduling-gantt-chart/ 
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2.2.5 Herramienta 5H2W 

 

Esta es una herramienta de planificación, es muy parecida al diagrama de 

Gantt, pero por su estructuración hace que esta sea más compleja, es por ello 

que el plan de acción que se desarrolle bajo esta herramienta llegará a ser 

mejor estructurada y más sistemática. 

Oliveira, Wallace (2017), explica que la 5W2H es muy sencilla y basa su 

estructura en 7 preguntas (las iniciales de las preguntas de interrogación en 

inglés), que ayudan a elaborar el plan en forma. Por su simpleza es ideal para 

una fácil comunicación con los grupos de trabajo involucrados en los proyectos, 

es amigable con otras herramientas de calidad y puede ser empleado en 

cualquier ámbito. 

Las preguntas que lo conforman se resumen en el siguiente cuadro: 

Tabla 3.Significado de los 5W2H 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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2.2.6 Mapeo de proceso 

 

Castellnou, Rosa. (2021) enseña que el mapeo de procesos usualmente es una 

herramienta utilizada por las empresas para poder conocer la relación e 

interacción de todos sus procesos involucrados y de esta forma se pueda partir 

para la elaboración de un plan estratégico. 

Además explica que los procesos dentro de este mapa suelen agruparse en 3 

grandes grupos los cuales son los procesos estratégicos, los de soporte y los 

operativos.  

Entre los beneficios que esta herramienta puede ofrecer se puede destacar la 

detección de ventajas competitivas para la empresa, se pueden definir los roles 

de cada funcionario, así como sus responsabilidades y su importancia y ayuda 

a la compañía a identificar mejoras a sus procesos y necesidades de sus 

clientes. 
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2.2.7 Análisis FODA 

 

El análisis FODA nace a partir del pensamiento que dice que toda organización 

posee fortalezas y oportunidades que pueden explotar de sus procesos, así 

como también existen debilidades y amenazas que pueden afectar su día a día.  

Su nombre proviene de los términos dichos anteriormente, el artículo “¿Qué es 

la matriz FODA?” (s.f.)nos ayuda a entender qué encierra cada uno de estos 

componentes, estos se pueden detallar de la siguiente forma: 

 Fortalezas: se refiere a todas aquellas características que diferencian a 

la empresa de otras, ya sea en sus productos, en sus procesos, entre 

otros, cabe destacar que son características vistas desde dentro de la 

organización. 

 Oportunidades: Contrario a las fortalezas, están son características 

positivas que son vistas desde fuera de la organización. En otras 

palabras, elementos de su entorno a los cuales la compañía le puede 

sacar provecho para obtener una ventaja competitiva sobre los demás. 

 Debilidades: Es lo opuesto de las fortalezas, son todas aquellas 

características que se observan a nivel interno que desfavorecen a la 

empresa, ya sea en sus procesos internos, falta de procedimientos o 

normas que los deje en desventaja frente a la competencia.  

 Amenazas: Como las oportunidades pero de manera negativa, las 

amenazas son aquellas características del entorno de la empresa que 

afectan su competitividad, su estabilidad o incluso su permanencia en el 

mercado 

De igual forma este artículo explica que el FODA es una herramienta que 

ayuda a crear un diagnóstico tanto internamente como externamente de la 

situación actual de la empresa, gracias a este diagnóstico se pueden tomar las 

decisiones que vayan más acorde a los objetivos de la organización. 
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Gracias a la implementación de esta herramienta el proyecto tendrá la 

capacidad de enfrentar los cambios que puedan suceder en el mercado, así 

como sacarle el mejor provecho al entorno (amenazas y oportunidades) 

explotando sus características especiales que los hacen únicos ante la 

competencia y reduciendo sus problemas internos o mejorando sus procesos 

que requieran apoyo (fortalezas y debilidades). 

 

 

Figura 7.FODA 

Fuente: Análisis FODA ¿Qué es y para qué sirve? 

https://rominajorge.com/2019/09/05/analisis-foda-que-es-y-para-que-sirve/ 
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2.3 Marco conceptual referente al proyecto 
 

2.3.1 Norma ISO 9001-2015 
 

Ante la creciente competitividad del mercado y la necesidad de calidad en los 

productos o servicios que exigen los consumidores, las empresas se ven en la 

obligación de fortalecer sus sistemas de gestión. 

Las normas ISO nacen a partir de esta necesidad, el artículo “Normativa ISO e 

ISO 9001:2015, todo lo que debes saber”(2019), explica que estas normas 

fueron creadas por la Organización Internacional de Estandarización, y existen 

diferentes tipos de normas para cada una de las diferentes áreas que una 

organización desee abordar en sus procesos internos. Para efectos del 

presente proyecto el manual utilizado fue la Norma ISO 9001-2015. 

Este manual tiene un enfoque hacia los procesos, los principios que expone 

están basados en  la gestión de la calidad, es por ello que se pueden encontrar 

recomendaciones y guías de cómo fortalecer el liderazgo, cómo tener un 

enfoque hacia el cliente así como a sus procesos y evaluación de sistemas de 

riesgos. 

2.3.2 Sistemas de gestión 
 

El artículo “Sistemas de gestión normalizados”(s.f.) explica que el sistema de 

gestión se puede ver como un conjunto pautas o normas que se relacionan 

entre sí para poder establecer los objetivos que una empresa desea.  

Ayuda mucho a la administración, ya que gracias a este sistema la toma de 

decisiones se realizaa través de la información que pueda ser recabada por sus 

sistemas de medición. 
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Es por ello que los indicadores tienen mucha importancia en un sistema de 

gestión, de ellos saldrá la planeación de proyecto, así como las evaluación del 

avance de estos y brindan la retroalimentación necesaria en búsqueda de 

posibles mejoras. 

 

Figura 8.Ejemplo de Sistema de Gestión 

Fuente: Sistemas de gestión Riesgos. 

https://gestion.pensemos.com/sistema-gestion-riesgos 

 

2.3.3 Análisis de resultados 

El análisis de resultados, como lo explica la publicación “Cómo hacer un 

análisis de resultados” (s.f.), es la fase de un proyecto en la que se reúnen 

todos los datos o información que se logró recabar durante su estudio, para 

lograr tomar decisiones o fijar el rumbo que se desea seguir.  

También explica que es de suma importancia que esta información sea 

detallada de una forma ordenada y lógica para que pueda llevar a correctas 

conclusiones y así las tomas de decisiones sean las oportunas y relevantes 

para el proyecto. 
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2.3.4 Manuales de procedimientos 

 

Un manual de procedimiento, como lo describe Elical (s.f.), es un documento 

que ayuda a describir de una forma ordenada y secuencial los procesos y 

subprocesos que se realizan dentro de una empresa.  

Ayuda a que los designados en desempeñar un puesto en específico puedan 

realizar las tareas de la misma forma uno de otro y así tener una 

homogeneidad en el proceso. 

Su funcionalidad es muy grande, el artículo “Manual de procedimientos” (s.f.), 

detalla que aparte de brindar una información sistemática y ordena de cómo se 

debe realizar el proceso, también ayuda a la evaluación del desempeño del 

colaborador, define los responsables de cada proceso y es una herramienta 

muy útil para la capacitación de personal de nuevo ingreso. 

2.3.5 Satisfacción al cliente 
 

Ucha, Florencia (2012) plantea que la satisfacción al cliente se puede definir 

como el sentimiento que un cliente puede tener al considerar que se 

cumplieron plenamente sus necesidades o las expectativasque poseía sobre 

un producto o servicio adquirido. 

La satisfacción al cliente es importante para una organización ya que eso crea 

credibilidad y confianza para que el consumidor siga optando por sus productos 

y con ello su estabilidad en el mercado.  

Cada compañía debe siempre tener en cuenta que la satisfacción del cliente se 

puede lograr ya sea de forma tangible como lo es la obtención de un producto 

final, o intangible como por ejemplo la atención recibida por parte de los 

colaboradores de la empresa. 
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2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes 
 

Durante la búsqueda de algún antecedente o experiencia semejante al 

presente proyecto, se logró encontrar uno elaborado por la estudiante, en ese 

momento, Ana Julia Abarca Sequeira quién pertenece a la misma universidad. 

Ellarealizó un proyecto llamado Diseño de un Sistema de Gestión de Calidad, 

Bajo la Norma INTE/ISO 9001:2015 con alcance a toda la compañía Aplicom 

S.A, durante el periodo de Febrero a Octubre del año 2020. 

Ana Julia nos relata en su tesis, cómo esta empresa atravesaba por una 

problemática en donde cada mes se perdía en promedio 2 negocios, 

generándole pérdidas muy grandes a la compañía.  

Durante su investigación logró detectar varios factores que influían en esta 

pérdida de clientes, los 3 más importantes que trabajó fueron: 

1. Aplicom no poseía alguna acreditación de calidad que les diera la 

oportunidad de completar todos los requisitos que un cliente potencial 

solicitaba para cerrar una contratación. 

2. Atravesaba por una pérdida de clientes regulares que ya poseían, 

debido a que estos decidían rescindir de los servicios de Aplicom porque 

no se sentían conformes con los productos o servicios que ofrecía o 

encontraban competidores con condiciones más gustosas que las que 

esta empresa ofrecía. 

3. La compañía recibía muchas quejas o reclamos de los cuales no 

poseían procedimientos para el tratamiento de estas, solo se resolvían 

en el momento y no se guardaba un historial, ni se documentaba para un 

futuro análisis en búsqueda de poder mitigar estos problemas. 

Entre su propuesta de mejora se encontraba la implementación de la norma 

ISO 9001:2015, por ende, realizó un diagnóstico para conocer cuánto de la 

norma estaba siendo implementado por parte de la empresa desde un inicio, lo 

cual logró evidenciar que solo se cumplía con un 1% de dicha norma. 
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Inicialmente comenzó su trabajo con un mapeo de procesos para conocer 

todas las actividades que la empresa realizaba, y bajo la dirección de los 

encargados de Aplicom decidieron intervenir sus procesos más importantes, los 

cuales eran su proceso de venta de equipos, el proceso de digitalización 

documental y su proceso de GPS y sensores. 

Para poder abarcar de buena manera cómo se realizaba cada proceso, elaboró 

una serie de preguntas, tales como ¿En qué puntos son frecuentes los  fallos?, 

¿Qué registro se realiza?, ¿Qué controles aplica?, entre otros, que ayudarían a 

entender mejor los procesos y así facilitar la implementación de la norma 

dentro de Aplicom. 

Luego tabuló todas estas características de los procesos y las asoció con cada 

capítulo de la norma que se relacionara con estos datos recolectados, y 

seguido a esto, comenzó con sus los planes de mejora y de implementación. 

Finalmente, logró un aumento del 19% en el cumplimiento de la norma dentro 

de los procesos de Aplicomcontra el 1% que tenían hasta el momento del inicio 

del proyecto. 

Por consiguiente se puede destacar que la empresa no solo logró un aumento 

del 19% de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, sino que además, 

adquirió los conocimientos de una cultura organizacional enfocada a un 

sistema de gestión de calidad, se mapearon procesos, se logró capacitación 

del personal, en otras palabras, crearon un ordenamiento en sus procesos de 

tal forma que les ayudará a continuar su ruta hacia la calidad y acreditación.  

En conclusión, el estudio realizado por Ana Julia Abarca es un claro ejemplo de 

cómo una empresa puede fortalecer sus capacidades operativas, con la ayuda 

de alguna norma como lo son las ISO, que les brinden la guía para fortalecer 

sus procesos, su comunicación e incluso la calidad de sus productos o 

servicios que le brindan al cliente.  
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Capítulo III: MARCO METODOLÓGICO 
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3.1 Metodología para la definición del problema 
 

El método de abordaje en el que se desarrolló este proyecto fue en la 

herramienta ingenieril llamada DMAIC, para la correcta realización de este 

capítulo, se fue planteando cada una de las partes que componen este método 

con sus respectivas herramientas. 

El primer paso de DMAICes“Definir”, la definición del problema fue de suma 

importancia, ya que este que marcó el arranque del proyecto, pero, fue 

necesario para unaeducada definición del problema,  recurrir a una serie de 

herramientas útiles que se detallan de la siguiente forma: 

3.1.1 Entrevistas 
 

Se realizó una recopilación sobre las perspectivas de los encargados de la 

empresa, sobre cuáles eran los problemas que se percibían dentro de la 

compañía, esto fue de suma importancia ya que marcaba el punto de partida 

de la investigación.  

Es importante recalcar quela entrevista es un intercambio de ideas que hacen 

dos o más personas sobre opiniones o temas específicos, por ello la relevancia 

en la selección de esta herramienta. 

3.1.2 Visitas de campo 
 

Las visitas de campo fueronde gran utilidad ya que permitieron visualizar la 

realidad que se estaba viviendo en la empresa, usualmente estas visitas de 

campo ayudan a detectar o evidenciar problemas que durante el proceso de 

entrevista son omitidos y brindan un criterio más amplio del problema en 

cuestión. 
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3.1.3 Mapeo de procesos 

 

Esta herramienta es muy utilizada para visualizar de una forma muy general la 

interacción de varios procesos que dan como resultado un bien o un servicio.  

Para el proyectofue muy importante implementar este tipo de mapeo porque se 

logró conocer una primera impresión de cuáles eran los componentes que 

integraban el proceso de elaboración de moldes para bloques de concreto y a 

la vez se pudo detectar en primera mano donde se encontraban los principales 

problemas de todo el proceso. 

 

3.2 Metodología para la medición y respaldo cualitativo de 

proyecto 
 

Siguiendo el método DMAIC, el próximo apartado que se planificó fue el tema 

de “Medición”, este ayudó a entender qué indicadorespodían validar el 

problema en cuestión, la famosa frase “lo que no se mide no se puede mejorar” 

es una regla de oro para todo ingeniero industrial.  

Es por ello que se pensaron las siguientes herramientas que fueron muy útiles 

para sustentar y validar la problemática que se deseaba trabajar, las cuales 

son: 

3.2.1 Datos estadísticos 

Los datos estadísticos que poseían Cordobés Industrial y los que se 

pudieroncrear durante el desarrollo de la investigación ayudaron en gran 

manera a poder entender el comportamiento de la empresa con el pasar del 

tiempo, además que permitió visualizar el camino a futuro del tema en estudio. 
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3.2.2 Los 5 porqués 

Es un recurso ingenieril es muy simple de aplicar pero de gran utilidad en una 

investigación para entender unproblemaen estudio. Su método es muy sencillo 

y es tan simple como el preguntarse el porqué de una situación y a cada 

respuesta que arroje se le aplica un nuevo porqué, es por ello, que se 

seleccionó como una herramienta más de apoyo para las mediciones que se 

realizaron en este proyecto. 

3.2.3 Análisis FODA 
 

Este análisis ayudó a lograr una perspectiva más amplia sobre Cordobés 

Industrial, ya que contribuyó a entender tanto sus fortalezas como 

oportunidades para continuar explotándolas, así como se pudo analizar las 

debilidades y amenazas en búsqueda de posibles mejoras. 

3.2.4 Diagrama de flujo 
 

Este tipo de herramienta es importante ya que brinda una forma de representar 

visualmente el flujo del proceso de una línea de producción, su utilidad va 

desde el realizar análisis hasta el de tomar acciones sobre el proceso en 

estudio. Estos análisis ayudaron a sustentar aún más los problemas que se 

deseaban estudiar en Cordobés Industrial específicamente en sus líneas de 

producción. 
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3.3 Metodología para la propuesta de mejora, construcción o 

puesta en práctica de un nuevo proceso, producto o servicio 
 

Una vez que se consiguieron las métricas necesarias parasustentarel problema 

en estudio se inició con el siguiente paso del método DMAIC, el cual 

erael“Análisis”.  

Analizar toda la información que se recabó en los puntos anteriores ayudó a 

plantear posibles planes de acción con el objetivo de mitigar este problema, 

para esta fase de ideas su buscaron herramientas que facilitaran dicha 

búsqueda, propiamente para Cordobés Industrial las que mejor se ajustaron a 

sus necesidades fueron las siguientes: 

3.3.1 Norma ISO 9001-2015 
 

La búsqueda por la estandarización siempre ha sido un objetivo que toda 

compañía desea, una de las herramientas por excelencia son las normas ISO. 

Estas son una guía compuesta por diferentes estándares de gestión de calidad, 

estas pueden ser aplicadas a cualquier organización y son reguladas por la 

Organización Internacional de Normalización. 

La selección de esta norma fue pensada para ser implementada en los 

procesos que fueron analizados dentro del proyecto, esto con el objetivo de 

mejorar dichos procesos e incluso se buscó una estandarización de los 

mismos. 

3.3.2 Diagrama de Ishikawa 

 

Este diagrama es muy utilizado en el ambiente de calidad, la relevancia de esta 

herramienta consisteen detectar las posibles causas que conllevan a un 

problema en estudio. 

Gracias a ella, se pudo realizar un análisis en todas las áreas que involucraban 

el proceso de fabricación de moldes para block que Cordobés Industrial 

elabora, a fin de poder entender con mayor detalle posibles fallos que afectaran 

los intereses del objetivo del proyecto. 
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3.4 Metodología para la implementación del proyecto 
 

En esta sección del proyecto se inició con la etapa de mejoras a la compañía, 

es la fase del DMAIC llamado “Improve” por su nombre en inglés o “Mejora” en 

español. 

Para poder llevar un correcto orden de las implementaciones o mejoras que se 

fuerontrabajando, lasherramientasque mejor se acoplaron a la metodología de 

esta etapa fueron las siguientes: 

3.4.1 Diagrama de Gantt 

 

Este es un recurso muy útil para realizar la planificación de un proyecto. Su 

visualización es simple y fácil de entender, así que, para efectos del trabajo 

investigativo, esta herramienta fue fundamental, ya que se pudieron establecer 

las fechas de inicio del mismo, cuales días iban a ser los designados para las 

investigaciones necesarias, así como las fechas de entrega y planes de 

implementación que el proyecto requirió. 

3.4.2 Matriz de las 5W2H 
 

Esta matriz al igual que los 5 porqués es simple pero muy eficaz a la hora de 

crear un plan de acción, la forma en que esta se encuentra estructurada ayuda 

a visualizar de una forma resumida las directrices de cada etapa de dicho plan. 

Su utilidad para el proyecto investigativo fue muy grande y se amoldó de forma 

satisfactoria a las necesidades de Cordobés Industrial. 
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3.5 Metodología para la verificación, aseguramiento, control y 

seguimiento de resultados 
 

Llegado a este punto, el proyecto de investigación se encontraba en su etapa 

final del método DMAIC el cual es “Control”. Aquí se brindaron las pautas que 

debía tener la empresa para poder continuar su camino hacia la mejora de 

procesos y control de los mismos.  

Para que Cordobés Industrial mantuviera un correcto control sobre su sistema 

de gestión, se planteó el uso de las siguientes herramientas: 

3.5.1 CheckList 
 

Los checklist son listas de control que contienen los puntos más importantes a 

valorar de cada proceso y que ayudan a verificar y controlar que los resultados 

del proyecto se mantengan sobre el correcto camino. 

Propiamente para Cordobés Industrial se detectó que esta herramienta sería de 

gran utilidad para los intereses de la mejora que se implementó al final del 

proyecto. 

3.5.2 Reuniones de trabajo 
 

Otro punto importanteque fue considerado fueron las reuniones de trabajo, con 

la creación de un espacio cada cierto tiempo, ayudaría a que la empresa se 

mantuviese una constante retroalimentación tanto de los altos mandos con sus 

colaboradores o viceversa.  

Se planteó además, que ayuda a conocer la naturaleza que el proyecto está 

tomando, así como el aprendizaje de nuevos métodos que les permitiría 

mejorar sus áreas de trabajo y desempeño. 
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3.5.3 Las 5s 

 

Una vez que la implementación del proyecto fue puesta en marcha, se pensó 

que era necesario comenzar su proceso de pulido, y esta herramienta se 

ajustaba a estas características. 

Gracias a sus 5 pasos, la compañía logró tener una cultura de limpieza, orden y 

ambiente laboral adecuados para conseguir la mayor eficiencia en el trabajo, 

así como, encontrar nuevas oportunidades de mejoraqueseguirán fortaleciendo 

la gestión de procesos de Cordobés Industrial.  

3.5.4 Manuales de procedimientos 
 

Finalmente y no menos importante se pensó en elaborar manuales de 

procedimientos, dichos manuales no solo ayudaron a poder mantener un mejor 

control sobre los procesos que en esta empresa se realizan sino que además 

brindaron la base que la empresa necesitabapara mantener una guía y 

estandarizar las actividades que en ella se realizan. 

Además fueron diseñados para ayudar con temas sobre indicadores de calidad, 

mantenimiento y seguridad que la empresa no poseía anteriormente. 
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Capítulo IV: LÍNEA BASE Y ANÁLISIS DE CAUSAS 
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El presente capítulo busca analizar y sentar las bases sobre las causas que 

han originado el problema planteado en el objetivo general del proyecto, de 

igual forma se realizan los diagnósticos correspondientes sobre la situación 

actual que está viviendo la compañía, para así, tener un criterio más amplio del 

camino que se está siguiendo. 

Es por ello que cada herramienta usada durante este capítulo se irá detallando 

paso a paso y se irán explicando las conclusiones que cada una de ellas 

definan. 

4.1 Los 5 Porqué 
 

Primeramente se debe analizar las causas que detonan la problemática que 

perciben los encargados de la empresa, es por ello que la herramienta de los 5 

porqué es muy útil para estos casos, al finalizar el diagnóstico se llegó a 

unacausa profunda, el resultado se resume en la siguiente tabla: 

 

Figura 9.Herramienta de los 5 Porqué 

Fuente: Elaboración propia. 
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Basados la tabla anterior, se puede deducir que la causa profunda detectada 

en Cordobés Industrial, es que, al haber tenido un único cliente que les 

sustentara su economía, no se vieron en la obligación de comenzar un proceso 

de innovación o fortalecimiento de sus procesos y mucho menos tratar de 

incursionar en el mercado de exportación. En otras palabras, la compañía entró 

en una zona de confort. 

Durante las entrevistas que se tuvo con la ingeniera de la empresa, comenta 

que entre los principales factores que causaron esta sensación de confort, fue 

la dependencia de un único cliente, el cualse constata la Figura 9. La forma en 

la que la empresa ha venido operando le ha dado rendimientos sin ser 

necesariamente muy competitivos. 

Esto explica el por qué no buscaron innovar o incursionar en nuevos mercados, 

nunca pensaron que el negocio de la construcción podría llegar a flaquear. 

Finalmente, con la llegada de la pandemia y la recesión económica que esta 

provocó, su cliente estrella dejó de producir los ingresos que antes mantenía a 

la compañía, al borde que casi Cordobés Industrial estuvo cerca de la banca 

rota. 

Es por ello que Cordobés Industrial necesita un fortalecimiento de sus 

capacidades operativas en el marco de su estrategia para la 

internacionalización, ya que buscan dejar de lado esta dependencia y hacer su 

compañía más sólida. 
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4.2 Análisis de indicadores 
 

Para poder ir trazando el camino para cumpliresta necesidad, el siguiente paso 

es entender primero la situación actual y lo que ha vivido la empresa en estos 

últimos años. 

Como se ha expresado anteriormente, Cordobés Industrial sufrió un 

decrecimiento en sus ingresos producto de los efectos de la pandemia.Para 

poder entender este fenómeno, se buscó recabar información sobre cómo ha 

sido el comportamiento del sector construcción, antes y durante la pandemia en 

Costa Rica.  

La información que se logró obtener, proviene de los datos históricos 

reportados por el Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos (CFIA) el cual 

se puede resumir de la siguiente forma: 

 

Figura 10.Metros Cuadrados de Construcción Nueva por Año 

Nota: La figura muestra el total de metros cuadrados de construcción de obras nuevas 

reportadas entre los años 2018 al 2020. Fuente: Colegio Federado de Ingenieros y 

Arquitectos (2021). 
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Gracias a los datos suministrados por este gráfico, se puede apreciar que en el 

año 2020 se sufrió una caída de los metros cuadrados de construcción en un 

29.55% con respecto al 2019. 

Esto evidencia la recesión que sufrieronlos proyectos que se realizaron dentro 

del país el año anterior, lo que disminuye la demanda de bloques de concreto 

utilizados para este fin. 

Por otra parte, durante la búsqueda de posibles amenazas y oportunidades que 

pudieran ayudar a Cordobés Industrial, se decidió investigar los estados 

financieros de la empresa Holcim. 

Se tomó como referencia Holcim, ya que en su momento su planta productora 

fue el cliente estrella de Cordobés Industrial, pero años después esta empresa 

vendió dicha planta a capital nacional renombrándose Productos de Concreto, 

quienes a la fecha no poseen información compartida o de fácil acceso.  

Por su estrecha relación que ha tenido con Cordobés Industrial se ha tomado la 

decisión de usar los datos de Holcim como referencia para conocer el 

comportamiento de las empresas constructoras en Costa Rica, la cual no dista 

mucho de las demás. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



63 
 

Revisando sus estados financieros reportados por Holcim del 2018 al 2020 se 

puede apreciar lo siguiente: 

 

Figura 11.Utilidades de Ventas Brutas reportadas por Holcim 

Nota: La figura muestra el total de dinero reportado por utilidades de ventas brutas 

realizadas por la empresa Holcim entre los años 2018 al 2020.Fuente: Holcim S.A. 

(2021). 

 

Según la información recabada en el presente gráfico, Holcim sufrió una caída 

en las utilidades de sus ventas brutas en el 2019 comparado en el 2018 de un 

11.84%, un punto a rescatar es que según su último estado financiero del 2020, 

la empresa ha comenzado un camino a mejorar su economía reportando un 

aumento del 10.36% en sus utilidades de ventas brutas. 
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Además se aprovecharon estos datos y se deseó conocer las utilidades netas 

reportadas por la empresa durante el mismo periodo de tiempo de estudio, el 

cual se puede resumir en el siguiente gráfico: 

 

Figura 12.Utilidades de Netas Anuales reportadas por Holcim 

Nota:La figura muestra el total de dinero reportado por utilidades anuales realizadas 

por la empresa Holcim entre los años 2018 al 2020. Fuente: Holcim S.A. (2021). 

 

De igual forma se puede apreciar como el año 2019 no fue un buen año para 

Holcim, el cual reportó una caída del 17.03% en sus utilidades netas, pero de 

igual forma en el 2020 sus utilidades lograron un aumento del 17.90% 

Según se comentaba en entrevistas anteriores realizadas en Cordobés 

Industrial, fue exactamente en el año 2019 que sus ingresos cayeron 

precipitosamente, y basado en los gráficos antepuestos se puede constatar que 

la dependencia de Cordobés Industrial con la planta productora que perteneció 

aHolcim es muy estrecha, y lo que afecte a la economía de este tipo de 

industria repercute directamente en el comportamiento financiero de Cordobés. 
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Finalmente, se investigó el primer semestre de los años del 2018 hasta el 

presente año, para conocer el comportamiento que está tomando el sector 

construcción en Costa Rica. El cual se resume en el siguiente gráfico: 

 

 

Figura 13.Metros Cuadrados de Construcción del Primer Semestre 

Nota: La figura muestra el total de metros cuadrados de construcción de obras nuevas 

reportadas durante el primer semestre de los años 2018 al 2021. Fuente: Colegio 

Federado de Ingenieros y Arquitectos (2021). 

 

Como se puede observar, si bien el 2020 representó una caída de los metros 

cuadrados del sector construcción, se puede apreciar como ya en el 2021 se 

comienza a dar indicios de mejoría.  

Según estos datos recabados se puede determinar que en el primer semestre 

del 2020la caída reportada fue de un 33.76% comparado al primer semestre 

del 2019 pero, para el para ese mismo periodo de tiempo en el 2021, se 

muestra un crecimiento sustancial del 35.25%, lo puede ayudar a pronosticar 

que este año va a cerrar con números más favorables comparado al año 

anterior. 
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En conclusión, si bien es cierto que las ventas brutas y las utilidades netas 

reportadas por Holcim están comenzando su camino hacia la estabilidad, no 

hay que dejar de pasar por alto que los proyectos de construcción para obras 

nuevas en el 2020 sufrieron una caída durante la pandemia, pero a lo que 

llevamos del 2021 se puede proyectar que la economía va mejorando poco a 

poco, de estos datos se puede resumir lo siguiente: 

 

1. Queda constatado que Cordobés Industrial necesita dejar de lado la 

dependencia económica que posee con la fábrica productora que Holcim 

en su momento vendió a capital nacional, de esta forma sus ingresos o 

la estabilidad de la empresa no se llegará a ver nuevamente 

comprometida si esta compañía vuelve a sufrir algún desliz económico. 

 

2. Como se analizó a nivel país, con estos datos queda en evidencia que la 

empresa Cordobés Industrial debe olvidar el paradigma que poseían de 

que el mercado construcción no podría llegar a debilitarse.  

 

Es por ello, que depender solo de la economía nacional no es una 

opción viable y toma más importancia la idea de fortalecer sus 

capacidades operativas en búsqueda de nuevos mercados 

internacionales. 

 

3. Como se proyecta, el sector construcción va mejorando sustancialmente 

a como las compañías constructoras también lo hacen, es por ello que 

es el tiempo ideal para que Cordobés Industrial comience su proceso de 

cambio para volverse más sólido en un mercado que está comenzando 

a mejorar poco a poco. 

 

 

 

 

 

 



67 
 

4.3 Análisis FODA 
 

Conociendo la causa raíz del problema en estudio y la situación actual que se 

ha venido desarrollando en el país, se puede proceder en conocer cuáles son 

las oportunidades que Cordobés Industrial puede aprovechar para cumplir su 

objetivo, de igual forma es de suma importancia conocer las amenazas y 

debilidades que posee así como sus fortalezas. 

El análisis FODA realizado a Cordobés Industrial se resume en la siguiente 

figura: 
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Figura 14.Análisis FODA de Cordobés Industrial 

Fuente: Elaboración propia. 
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Basados en el análisis FODA anterior podemos rescatar que la empresa tiene 

un buen historial con respecto a su producto estrella, el mantener un negocio 

tan duradero con su principal cliente les ha ayudado a ganar mucha 

experiencia en lo que a elaboración de moldes para bloques de concreto se 

refiere.  

Otro punto a rescatar y que es sumamente importante para este proyecto, es la 

cultura de innovación que posee la empresa y sus colaboradores, lo que les 

facilitará el proceso de mejora que se deba implementar en el lugar. 

El proyecto se desarrolla en un buen momento ya que las economías están 

comenzando a crecer y a estabilizarse, lo cual es la oportunidad perfecta para 

comenzar a hacer cambios e incursionar en nuevos mercados. 

El desear entrar a nuevos mercados internacionales, ayuda a Cordobés 

Industrial a enfrentar ciertas debilidades detectadas, como lo es obtener una 

acreditación que les ayude a mejorar su aspecto ante los demás competidores 

y a su vez gracias a esta búsqueda, se lograría un fortalecimiento en su 

sistema de gestión.  

La consecución de este objetivo ayudará a mitigar otra debilidad que se detectó 

durante el análisis FODA y es el dejar de lado la dependencia económica que 

posee con su cliente estrella. 

 

4.4 Mapeo de procesos 
 

El próximo paso a seguir es analizar los procesos que se desarrollan dentro de 

Cordobés Industrial, de esta forma se podrá establecer cuales procesos son los 

que necesitan ser intervenidos primeramente, para ello, se realizó un mapeo de 

procesos el cual se detalla en la figura siguiente: 
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Figura 15.Mapeo de Procesos de Cordobés Industrial 

Fuente: Elaboración propia. 
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Una vez que se realizó el ordenamiento de los diferentes procesos que se 

realizan dentro de Cordobés Industrial, se llegó al acuerdo que, por factores de 

tiempo del proyecto, los procesos a los cuales se les diseñará una propuesta 

de mejora serán a los procesos operativos, ya que estos son los que tienen un 

impacto directo hacia el producto que la empresa ofrece. 

A parte del punto anteriorse debe destacar que sin importar el producto que se 

desee fabricar, ya sea un molde para bloque de concreto, un fixurepara 

industria médica o máquinas, productos o repuestos para industria agrícola, 

siempre se van a requerir de estos procesos en particular. 

Como se puede resumir en la Figura 15, los procesos operativos se encuentran 

conformados por 6 subprocesos, los cuales son diseño, corte, maquinado, 

soldadura, horneado y rectificación. 

En conclusión, una vez tomada ya la decisión, los procesos que van a ser 

puesto en estudio son todos los que conforman los procesos operativos de 

Cordobés Industrial, ya que se considera que los moldes para bloques de 

concreto al ser su producto estrella es el más importante actualmente para ser 

intervenido.  

Además, se destaca que con las mejoras no solo se ayuda a su producto 

estrella, sino que su catálogo de productos ofrecidos para la industria médica y 

agrícola se verían igualmente beneficiados. 
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4.5 Diagramas de flujo 
 

Siguiendo la línea de investigación, se procede a revisar punto por punto las 

actividades que componen cada proceso que va a ser estudiado, cabe resaltar 

que la empresa no tiene documentado dichos procesos, es por ello que se 

debió realizar los debidos levantamientos de procesos para entender mejor la 

naturaleza de cada uno. 

Cada uno de estos procesos se describe a continuación: 

4.5.1 Proceso de Diseño 

 

En este proceso es donde se recibe la solitud por parte del cliente sobre el 

diseño del molde que desea, los encargados de este departamento 

confeccionan el diseño y una vez listo se transfiere al siguiente proceso que 

necesite.  

Las actividades realizadas en este proceso de diseño se detallan en el 

siguiente diagrama de flujo: 
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Figura 16.Diagrama de flujo del Proceso de Diseño 

Fuente: Elaboración propia. 

 

4.5.2 Proceso de Corte 
 

Es en este proceso donde se realizan cortes basados en un diseño 

previamente establecido, para lograr estos cortes se utiliza una máquina 

llamada pantógrafo. El proceso Corte se detalla en el siguiente diagrama de 

flujo: 
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Figura 17.Diagrama de flujo del Proceso de Corte 

Fuente: Elaboración propia. 
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4.5.3 Proceso de Maquinado 

 

Este proceso es utilizado cuando se desea realizar algún acabado o corte que 

requiere precisión utilizando una máquina llamada CNC (Control Numérico 

Computarizado) o bien, utilizar otra máquina llamada fresadora. El proceso se 

detalla de la siguiente forma: 

 

Figura 18.Diagrama de flujo del Proceso de Maquinado 

Fuente: Elaboración propia. 
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4.5.4 Proceso de Soldadura 
 

El proceso de soldadura es utilizado para unir 2 o más materiales metálicos, al 

final de este proceso se logran uniones duraderas y seguras. Las actividades 

que componen este proceso son: 

 

 

Figura 19.Diagrama de flujo del Proceso de Soldadura 

Fuente: Elaboración propia. 
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4.5.5 Proceso de Horneado 
 

El proceso de horneado posee diferentes usos, ya sea para poder realizar un 

revenido a la pieza, sea calentar la pieza para luego modificar su forma o 

incluso para aumentar la dureza de algún material. Su proceso se puede 

detallar de la siguiente forma: 
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Figura 20.Diagrama de flujo del Proceso de Horneado 

Fuente: Elaboración propia. 
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4.5.6 Proceso de Rectificación 
 

Finalmente el último proceso en estudiar fue el de rectificación, su uso se basa 

en que gracias a este proceso se pueden hacer las correcciones a las 

imperfecciones que las piezas puedan tener, como por ejemplo una deformidad 

en superficie de una placa. El diagrama de flujo de este proceso se detalla de 

la siguiente forma: 

 

Figura 21.Diagrama de flujo del Proceso de Rectificación 

Fuente: Elaboración propia. 
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4.6 Diagrama de Ishikawa 
 

Para continuar con el proceso de análisis y medida se tomó en consideración 

ver qué vicios han estado afectando a Cordobés Industrial desde el punto de 

vista de las 6 m’s que se deben controlar dentro de un proceso. 

La herramienta que mejor se ajusta a esta necesidad es el diagrama de 

Ishikawa, los resultados sobre el análisis realizado bajo este instrumento 

ingenieril se puede resumir en la siguiente forma: 
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Figura 22.Diagrama de Ishikawa para Cordobés Industrial 

Fuente: Elaboración propia. 
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Como se puede observar en la Figura 22, analizando estasemes se logró detectar 

12 causas que han estado afectando directamente en la estrategia de exportación 

que Cordobés Industrial desea, es por ello, que a la hora de realizar alguna 

propuesta de mejora, esta debe ayudar a resolver la mayoría de estas causas 

detectadas.  

Por consiguiente, al poder resolver muchas de estas causas, generarán en su 

efecto, un fortalecimiento en el sistema de gestión de Cordobés Industrial y así a 

su vez ayudará en la estrategia de exportación que la compañía persigue. 

 

4.7 Norma ISO 
 

La última métrica por conocer es saber cómo se encuentra actualmente el sistema 

de gestión en Cordobés Industrial, para poder hacer un buen diagnóstico se debe 

tomar una medida como referencia, así al final del proyecto se podrá saber si hubo 

alguna mejora o no. 

Es por ello que se tomó como base de medida la norma ISO 9001:2015, un 

manual que aparte que ayuda a Cordobés Industrial a trazar el camino hacia una 

acreditación, permite también a sentar las bases para una estandarización de 

procesos. 

La Norma se encuentra dividida en 10 capítulos, de los cuales los primeros 3  

consisten más que todo en explicar el objeto y campo de aplicación de la norma, 

referencias y términos o conceptos, las pautas que realmente ayudan a la 

organización comienzan a partir del capítulo 4, por ende los capítulo a estudiar son 

los capítulos comprendidos del capítulo 4 al 10. 
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4.7.1 CheckList Norma ISO 

Para poder realizar el diagnóstico de la situación actual versus lo que la norma 

dicta se elabora un checklist o lista de verificación, el cual fue llamado “Formulario 

de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015” (CI-FISO-001). En este formulario 

se encuentra cada uno de los puntos a considerar que la norma dicta en sus 

capítulos. 

Se realizó una reunión con la ingeniera de la empresa y se le entrevistó usando el 

checklist anteriormente mencionado (el mismo se encuentra en el anexo n°01), en 

ella se reúnen cada uno de los requisitos que la norma solicita y se verificaba si la 

empresa cumplía o no con los requisitos. Los resultados obtenidos se detallan en 

el siguiente punto. 
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4.7.2 Análisis de datos brindados por el formulario CI-FISO-001 

 

Luego de haber hecho la valoración sobre cuales puntos de la norma son 

cumplidos y cuales no dentro de Cordobés Industrial se llegó a una conclusión que 

se resume en el siguiente gráfico: 

 

Figura 23.Cumplimiento de Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 Cordobés Industrial 

Nota: La figura muestra el total de cumplimiento y no cumplimiento de los requisitos que 

dicta la norma ISO 9001:2015. Fuente: Elaboración propia. 

 

La norma ISO 9001:2015 se encuentra compuesta en total por 208 requisitos, de 

los cuales Cordobés Industrial solo cumple con 54 de ellos, dejando un faltante de 

154 requisitos por cumplir. En otras palabras, como lo demuestra la figura n°5 

Cordobés Industrial solo tiene un grado de cumplimiento de dicha norma en un 

26%. 
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En conclusión, durante este capítulo 4 se ha podido detectar debilidades las 

cuales deben ser solucionadas, el logro de una independencia de un único cliente, 

solucionar los problemas detectados en el estudio hecho por el diagrama de 

Ishikawa así como cumplir con los requisitos que la norma ISO dicta ayudará a 

Cordobés Industrial a fortalecer sus capacidades operativas en el marco de su 

estrategia para la internacionalización. 
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Capítulo V: DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE LA 

SOLUCIÓN 
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A estas alturas del proyecto, los puntos a trabajar basados en el método DMAIC 

son el de Implementar y Controlar, en este capítulo se desarrollará todo lo 

relacionado con la propuesta de mejora, cómo se implementará y como se harán 

los controles correspondientes. 

5.1  Planteamiento de una propuesta 
 

La necesidad actual de Cordobés Industrial es lograr un fortalecimiento de sus 

capacidades operativas en su estrategia para la internacionalización. Es por ello 

que el objetivo de este proyecto es desarrollar la documentación y la 

estandarización de los procesos ya estudiados anteriormente que ayuden a suplir 

dicha necesidad. 

Durante este camino se ha logrado identificar cuáles procesos son los que se 

encuentran involucrados en la fabricación de los moldes para bloques de concreto, 

así como cualquier otro producto que elabora la compañía. Además, se ha 

analizado las causas que detonaron en la crisis económica que sufrió la empresa 

durante la pandemia, validando la necesidad que posee de expandir su mercado. 

Durante los análisis y mediciones de la situación actual de la empresa se logró 

detectar una serie de problemas que deben ser tomados en consideración a la 

hora de plantear una propuesta de mejora. 

Cada una de estas problemáticas fueagrupada bajo una perspectiva que debe ser 

solucionada dentro de la empresa, es por ello que se elaboró una tabla que 

agrupa cada una de estas problemáticas con su respectiva perspectiva la cual se 

resume de la siguiente manera: 
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Tabla 4.Perspectivas a Solucionar en Cordobés Industrial 

 

Perspectiva Problemáticas Detectadas 

Procesos 

Internos 

 

1. No poseen documentado sus procesos. 

 

2. Carencia de guías para mantenimiento de equipo y máquinas. 

3. No poseen instructivos de Seguridad Ocupacional. 

4. Falta de un sistema de gestión de Proveedores. 

Calidad 

 

1. Falta de un modelo a seguir para estandarizar sus procesos. 

 

 

2. Carencia de indicadores de calidad documentados. 

 

Competitividad 

 

1. El 80% de sus ingresos provienen de un único cliente. 

 

 

2. Las capacidades operativas de la empresa actualmente presentan 

deficiencias si se desea incursionar en el mercado internacional. 

 

 

3. Cordobés industrial no posee una acreditación que les ayude a ser 

más competitivos en el mercado. 

 

Cliente 

 

1. Necesitan fortalecer aún más su enfoque de satisfacción hacia el 

cliente. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Por consiguiente, en orden de satisfacer las necesidades que en estas 

perspectivas que se han detectado, se propone la realización de un manual de 

calidad, este manual va traer consigo una serie de formularios necesarios para 

sustentar aún más la documentación que ayude al fortalecimiento del sistema 

operativo de la empresa. 

Esta serie de formularios se puede ordenar de la siguiente forma: 

 Formulario de Satisfacción del Cliente. 

 Formulario Evaluación de Proveedores. 

 Formulario de Mantenimiento. 

 Formulario de Indicadores de Calidad. 

 Formulario Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015. 

Todos estos documentos se van a encontrar basados a su vez, en la norma ISO 

9001:2015. 

De esta forma Cordobés Industrial solventaría varias de sus deficiencias de cara a 

su fortalecimiento de sus capacidades operativasy a la vez comenzaría su camino 

hacia alguna acreditación que les fortalezca aún más su imagen en su estrategia 

hacia la internacionalización. 

5.1.1 Justificación de la propuesta 
 

Se propone la elaboración de un manual de calidadpor la razón que gracias a 

estos documentos Cordobés Industrial se vería grandemente beneficiado.  

Si se observa como beneficiarían las perspectivas anteriormente mencionadas con 

la elaboración de dicho manual y sus formularios basados en la norma ISO 

9001:2015 podemos destacar lo siguiente: 
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5.1.1.1 Perspectiva Procesos Internos 

Con referente a la perspectiva de Procesos Internos se lograría documentar la 

secuencia de los procesos necesarios para la elaboración de los diferentes 

productos que Cordobés Industrial ofrece.  

Así mismo dentro de estos documentos se pueden marcar las pautas que se 

deben seguir para el debido mantenimiento y cuido del equipo y máquinas de la 

empresa, la elaboración de checklist de mantenimiento son buenas herramientas 

para mantener un correcto control sobre este tema. 

Se destaca también tener una guía de seguridad ocupacional y correcta utilización 

de las máquinas pensando también en el bienestar de los colaboradores, así como 

un formulario de evaluación de proveedores para poder hacer una correcta 

contratación de los encargados de brindar la materia prima que la empresa 

necesita. 

5.1.1.2 Perspectiva Calidad 

El manual en este caso también sería una guía de qué indicadores de calidad son 

los necesarios para cada proceso que comprende la elaboración de los moldes 

para bloques de concreto.  

Es importante saber que la calidad no solo se debe observar en el producto final 

sino también, en cada pieza que sale como producto terminado en cada uno de 

estos subprocesos que comprende el proceso en general. 

Es fundamental tener un modelo a seguir, es por ello que la norma ISO 9001:2015 

es una guía para constatar que las acciones tomadas son las correctas y así lograr 

la calidad deseada. 
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5.1.1.3 Perspectiva Competitividad 

Para poder ser más competitivos es necesario dejar de depender de un único 

cliente, y para poder dejar de depender de este cliente se debe expandir su 

mercado. Una de las características que harían más vistoso a Cordobés Industrial 

para sus posibles eventuales clientes sería obtener una acreditación. 

Con ayuda de una acreditación no solo hace que la empresa sea más competitiva 

en el mercado sino que sería un atractivo para nuevos clientes potenciales, por 

ello la creación de este manual de calidadayudará a trazar el camino para 

completar los requisitos que norma ISO 9001:2015 dicta, y de esta forma lograr 

solventar las carencias de esta perspectiva. 

5.1.1.4 Perspectiva Cliente 

Si bien la empresa se preocupa por la satisfacción del cliente, existen elementos 

detectados que pueden ayudar a fortalecer aún más esta perspectiva. El manual 

de calidades una buena herramienta que puede contribuir al fortalecimiento de 

este tema, así como las recomendaciones que la ISO puede brindar. Además, de 

la creación de un formulario de satisfacción al cliente ayudará grandemente a la 

empresa ya que actualmente carecen de uno. 

Por ende, basado en toda la información recolectada, este manual de calidad no 

solo contribuirá con la documentación y la estandarización que la empresa 

necesita, sino que además abrirá el camino para una futura acreditación que 

beneficiará a la empresa a largo plazo y fortalecerá su enfoque hacia la 

satisfacción al cliente. 
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5.1.2Justificación basada en Norma ISO 9001:2015 

 

Como se indicó en el capítulo 4, la base que se utilizó,para poder brindar un 

indicador que demostrara cómo se encuentran las capacidades operativas de la 

empresa,fue la Norma ISO 9001:2015.  Según se demostró con la figura 23, la 

empresa solo cumple en un 26% los puntos establecidos por dicha norma. 

Durante la investigación se pudo evidenciar que la empresa tiene debilidades en 

todos los capítulos de dicho documento, es por ello que con la elaboración de 

dicho manual y sus formularios, varios requisitos de los que la empresa 

actualmente tiene carencias se verían fortalecidos.  

Dicho estudio se hará una vez que los formularios y el manual se encuentren listos 

para conocer el impacto real que tendrán sobre el documento y se destaca 

además, que serán un medio de control para que la empresa mantenga, mejore y 

supervise que requisitos que esta norma establece. 

5.2 Planificación de la propuesta 
 

Para comenzar la planificación de la propuesta de mejora, se recurrió a 2 

herramientas ingenieriles muy útiles, una de estas es la herramienta de las 5W2H, 

para tener un panorama más claro de los puntos a tratar en el proceso de trabajo y 

un diagrama de Gantt para establecer un cronograma de actividades y así tener 

un control de cómo se van a ir cumpliendo las diferentes tareas necesarias del 

proyecto. 

5.2.1 Cuadro 5W2H 
 

Como se detalló anteriormente, se elabora este cuadro con el fin de poder tener 

un panorama más específico de lo que se va a realizar y cuál es el fin de esta 

propuesta de mejora. Es una forma muy útil para transmitir la información a los 

diferentes encargados de Cordobés Industrial y sencilla de explicar. La tabla de 

esta herramienta se resume de la siguiente manera: 
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Tabla 5.Análisis 5W2H 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Situación 
Detectada: 

Necesidad por parte de Cordobés Industrial para incursionar a nuevos mercados internacionales. 

5W 2H 
¿Qué debe 
hacerse? 

¿Por qué debe 
hacerse? 

¿Dónde debe 
hacerse? 

¿Quién lo va hacer? 
¿Cuándo se 
va hacer? 

¿Cómo se va hacer? 
¿Cuánto 
cuesta? 

 
Se debe fortalecer 
las capacidades 

operativas de 
Cordobés 
Industrial. 

 
1. Porque se van a 

lograr procesos 
más controlados.   
 

2. Su sistema de 
gestión se verá 
más fortalecido. 
 

3. Logrará acercar 
a la empresa 
hacia futuras 
acreditaciones. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
En todos los 
procesos operativos 
que Cordobés 
Industrial posee y 
afectan directamente 
el producto que ellos 
ofrecen, estos 
procesos son: 
 

1. Diseño. 
2. Corte. 
3. Maquinado. 
4. Soldadura. 
5. Horneado. 
6. Rectificación. 

 

 
El estudiante de 

Ingeniería Industrial de 
la Universidad 

Hispanoamericana. 

 
Durante el 
segundo 

cuatrimestre 
del año 2021 

 
1. Documentación de los 

procesos relacionados con la 
fabricación de los productos 
que ofrece Cordobés 
Industrial. 
 

2. Entrevistas que ayuden a 
valorar qué indicadores tanto 
de Calidad como de 
Mantenimiento se pueden 
implementar en los 
procesos. 
 

3. Entrevistas que ayuden a 
valorar qué criterios son los 
necesarios para una correcta 
evaluación  de proveedores. 
 

4. Entrevistas que ayuden a 
valorar qué criterios de 
medición se pueden 
utilizar para satisfacción 
al cliente. 
 

5. Uso de la Norma ISO 
9001:2015 como base para 
el proyecto. 

 

  
En esta etapa del 
proyecto no hay 

costos asociados. 
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5.2.2 Diagrama de Gantt 

 

Una vez que se posee el panorama bien claro de lo que se debe realizar se 

procede a elaborar un diagrama de Gantt para poder tener un cronograma de las 

diferentes actividades a trabajar. El diagrama se detalla de la siguiente de la 

siguiente forma: 
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Tabla 6.Diagrama de Gantt Referente al Proyecto 

 

 

Fuente: Elaboración propia.
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Como se visualiza en el gráfico de Gantt las actividades comprendidas del Id 1 a la 

14 se encuentran al momento de redactar este proyecto listas. Todo esto se ha 

logrado gracias a las constantes reuniones y charlas con los encargados de la 

empresa que han ayudado al avance de este proyecto. 

Los demás puntos del diagrama se seguirán por consiguiente desarrollando 

conforme los días vayan pasando, y de esta forma se irán completando poco a 

poco los puntos necesarios para la elaboración completa de dichos manuales. 

5.3 Composición del manual de calidad 
 

La composición planteada para este manual de calidad consiste en dividirlo, 

primeramente, en un segmento introductorio conformado por 4 capítulos 

(Introducción, Composición del Manual, Revisiones y Definiciones) y otro 

segmento dividido en 4 partes, cada una de estas estará compuesta por una serie 

de capítulos que las irán complementando. 

Las partes elaboradas que conforman este manual de calidad se pueden resumir 

mediante la siguiente figura: 
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Figura 24.Composición de Manual de Calidad 

Fuente: Elaboración propia. 

5.3.1 Descripción del manual de calidad 

 

Como se mencionó anteriormente, el manual comienza con un primer segmento 

conformado por 4 capítulos estos se detallan de la siguiente forma: 

 Introducción 

Esta etapa introductoria brinda una pequeña información sobre la funcionalidad 

y utilidad que el manual de calidad brindará para la empresa, también detalla 

un breve resumen general sobre Cordobés Industrial y ofrece información 

importante sobre las partes interesadas que la empresa desea satisfacer, cabe 

destacar, que también se incluye un cuadro de revisión para su debido control 

y actualización. 

Parte I: Manual de Calidad

Parte II: Procedimiento del 
Sistema

Parte III: Instrucciones de 
Trabajo

Parte IV: Formularios
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 Composición del Manual  

En este capítulo se detalla el normo grama en el que se encuentra basado el 

manual de calidad, en otras palabras, se mencionan las 4 partes del manual 

expuestas en Figura 24. 

También se detalla un control de formulariosde los que se sustenta el manual 

de calidad, estos formularios se desarrollarán más adelante en el presente 

documento. 

 Revisiones 

Como la norma ISO indica, se debe llevar un control de las revisiones, 

actualizaciones y demás cosas que el manual de calidad necesita, este 

capítulo hace cumplir este requisito llevando un control de quién editó el 

manual, quién lo revisó y quién lo aprobó, así como cambios se le hicieron de 

versión a versión. 

 Definiciones 

Para una mejor comprensión de lectura se crearon ciertas nomenclaturas, 

estas a su vez, ayudan a una rápida lectura del documento, los significados de 

dichas nomenclaturas se detallan en este apartado. 

El segundo segmento es el que detalla las 4 partes anteriormente mencionadas, 

estas se pueden resumir de la siguiente forma: 
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Figura 25.Partes que Componen el Manual de Calidad 

Fuente: Elaboración propia.

Pa
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e 
I:
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e 

C
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En esta primera parte se 
busca sentar las bases de la 
política de calidad que 
Cordobés Industrial desea 
perseguir, se compone de:

- Descripción del Sistema de 
Calidad.

- Objetivos del Sistema de 
Gestión de Calidad.

- Los indicadores de calidad 
que se establecieron para 
cada proceso involucrado.

Pa
rt

e 
II:

 P
ro

ce
d

im
ie

nt
o

s 
d

el
 S

is
te

m
a Este aparatado trata de 

establecer, secuenciar y 
explicar los procesos que el 
manual de calidad desea 
regular. Se encuentra 
conformado por:

- Alcance del Sistema de 
Gestión.

- Procesos Involucrados: En 
este apartado se detalla cada 
uno de los pasos a seguir de 
los diferentes procesos en 
estudio, se encuentra el 
objetivo de cada proceso, así 
como su alcance y los 
responsables del puesto, su 
diagrama de flujo y su 
respectivo cuadro de versión 
y próxima revisión. 

Pa
rt

e 
III

: I
n

st
ru

cc
io

n
es

 d
e 

Tr
ab

aj
o Esta tercera parte contiene las 

instrucciones que todo 
colaborador debe saber sobre 
los pasos de seguridad que 
envuelven a cada proceso, así 
como los indicadores de 
mantenimiento que debe 
conocer a la hora de estar 
realizando su trabajo. Esta 
parte se encuentra 
conformada por:

- Métodos de Seguridad.

- Indicadores de 
Mantenimiento. Pa

rt
e 

IV
: F

o
rm

u
la

ri
o

s En este apartado se adjuntan 

todos los formularios 

necesarios que el colaborador 

va a utilizar para hacer las 

inspecciones necesarias que 

afectan directamente los 

procesos involucrados en el 

manual de calidad. Esta 

sección comprende: 

-Formulario de Indicadores de 

Mantenimiento. 

- Formulario de Indicadores de 

Calidad. 

- Otros Formularios Parte de la 

Documentación. 
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5.4 Formularios 
 

Para que el sistema de gestión de Cordobés Industrial se mantenga por un buen 

camino, se crearon una serie de formularios. Estos formularios darán el apoyo 

necesario para controlar, retroalimentar y ayudar a tomar decisiones a la hora de 

realizar actualizaciones al manual de calidad de la empresa. 

Estos formularios tratan de cuidar las zonas más sensibles detectadas por parte 

de la empresa como lo son sus clientes, proveedores, mantenimiento de equipo, 

inspecciones de calidad y cumplimiento de la normaISO. 

 

5.4.1 Generalidades de los formularios 
 

Cada uno de los formularios comparte ciertas características en común, la gran 

mayoría de estas se resumen en cuadros o reglas de control que se deben seguir 

para el correcto mantenimiento de dichos formularios. 

Ellos cuentan con un encabezado donde se especifica su código, su versión, su 

fecha de aprobación y su próxima fecha de revisión. Este apartado de 

presentación es muy importante porque es una guía para ayudar al colaborador a 

que sepa que el formulario que está utilizando es el que cuenta con las 

actualizaciones más recientes. 

Además cuenta con un apartado donde debe escribir el nombre del responsable 

de la inspección así como la fecha que se realizó la misma. 

Se establece que los controles de revisión de cada formulario sean hechos en 

unplazo de 8 meses, dandoun espacio de tiempo para uso del mismoen búsqueda 

de posibles mejoras, o posibles actualizaciones como innovaciones tecnológicas o 

cambios propios de los procesos que deban ser tomados en consideración. 
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En cuanto a la codificación de los formularios se decidió, junto con la ingeniera de 

la empresa, realizar un tipo de simbolización que fuera acorde con la forma en que 

la empresa desea archivar dichos documentos. Su estructura se explica de la 

siguiente forma: 

 

Figura 26.Composición de Codificación 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Gracias a esta codificación la empresa va a poder hacer un mejor control 

documental de sus formularios, les ayudará a una rápida identificación de estos 

así como le ayudará a la hora de almacenar y archivar dichos documentos. 

5.4.2 Tipos de Formularios 
 

Como se mencionó anteriormente se crearon diferentes formularios para controlar 

y supervisar diferentes temas considerados para Cordobés Industrial de sumo 

interés, estos documentos se detallan de la siguiente manera: 
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5.4.2.1 Formulario Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 (CI-FISO-001) 

Este formulario fue creado con la finalidad de brindar un diagnóstico actual de 

cómo se encuentra Cordobés Industrial en cuanto al cumplimiento de los 

requisitos que ella establece.  

Sus debidas revisiones ayudarán a poder visualizar cuales son los próximos pasos 

a cumplir para poder lograr tan deseada acreditación, y sirve además para 

mantener un debido control de que dichos puntos se sigan cumpliendo y no se 

descuiden. 

5.4.2.2 Formulario Indicadores de Mantenimiento (CI-FIMA-001) 

La creación de este formulario tiene como objetivo mantener un constante control 

de los cuidados y mantenimiento que se debe realizar sobre las máquinas y 

herramientas necesarias para el proceso operativo de Cordobés Industrial. 

Dicho formulario se encuentra conformado por todos los procesos incluidos en el 

manual de calidad, cada uno de ellos tiene sus respectivos indicadores que el 

colaborador debe verificar y hacer cumplir en su área de trabajo. 

5.4.2.3 Formulario Indicadores de Calidad (CI-FIC-001) 

Este formulario busca brindar las pautas de calidad, fijadas por parte de la 

empresaque todo colaborador debe verificar sobre los materiales trabajados en su 

área de laborcorrespondiente. 

Al igual que el Formulario Indicadores de Mantenimiento, este cuenta con todos 

los procesos regulados en el manual de calidad con sus respectivos indicadores a 

comprobar. 
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5.4.2.4 Formulario Evaluación de Proveedores (CI-FEP-001) 

Para poder hacer un buen control sobre los proveedores que Cordobés Industrial 

tiene, se propuso crear un formulario destinado para la evaluación de dicho sector, 

ayudando de igual forma en cumplir con los apartados de la norma que establecen 

el correcto control y evaluación de ellos. 

Este formulario se encuentra compuesto de 3 partes, cada una busca evaluar 3 

aspectos considerados relevantes para la compañía. Estas partes se pueden 

resumir de esta forma: 

 

Figura 27.Estructura Formulario Evaluación de Proveedores 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

Este apartado tiene como objetivo 
evaluar:

- Experiencia en el Mercado.

- Evaluar si posee algún tipo de 
acreditación.

- La importancia que tiene este 
proveedor sobre la elaboración del 
producto de la empresa.

Identificación de 
la Empresa

En este aparatado se busca calificar 
el nivel de servicio que el proveedor 
ofrece a Cordobés Industrial, los 
puntos a valorar son:

- Cumplimientos de tiempos de 
entrega.

- Disponibilidad de producto.

- Precio ofrecido por parte del 
proveedor.

- Condiciones de pago.

- Tiempo de respuesta ante 
eventualidades.

- Calificación general de cómo ha 
sido el servicio brindado por parte 
del proveedor durante todo el 
tiempo contratado.

Evaluación del 
Servicio

Esta serie de preguntas están 
destinadas para evaluar el producto 
que ofrece el proveedor. Tiene 
como objetivo evaluar:

- Frecuencia en que los productos 
han sido entregados con algún tipo 
de incidencia.

- Cumplimiento de los requisitos 
solicitados sobre los materiales.

- Flexibilidad para crear materiales 
acordes a la necesidad de un 
pedido solicitado.

- Calificación general de cómo han 
sido los productos comprados al 
proveedor.

Evaluación del 
Producto
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5.4.2.5 Formulario Servicio al Cliente (CI-FSC-001) 

Como último formulario se decidió crear uno de satisfacción al cliente, ya que es 

de suma importancia poder conocer qué percibe el cliente sobre la empresa, su 

servicio y sus productos. 

Este formulario al contrario de los demás, es el cliente el que evalúa, es por ello 

que el inicio de este formulario solicita el nombre del cliente y un correo 

electrónico, con la finalidad de poderle dar un seguimiento personalizado ante 

alguna inconformidad que sea detectada. 

Muy parecido al Formulario Evaluación de Proveedores, cuenta con 3 partes las 

cuales se pueden resumir mediante el siguiente cuadro: 

 

 

Figura 28.Estructura Formulario Evaluación de Servicio al Cliente 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Este apartado tiene como objetivo 
evaluar el trato que se le brindó al 
cliente por parte de los 
colaboradores de la empresa. Esta 
sección evalúa :

- Percepción del cliente hacia los 
medios de contacto ofrecidos.

- Trato brindado por los 
colaboradores.

- Información recibida.

- Acompañamiento durante la 
contratación.

- Condiciones de pago.

- Comentario, sugerencia u 
observación para mejorar el 
servicio.

Servicio al Cliente

En este aparatado se busca conocer 
la percepción que el cliente sintió 
ante el producto brindado por la 
empresa. Los puntos de interés a 
valorar son:

- Tiempo de entrega del producto.

- Satisfacción por el producto 
entregado.

- Proceso de acompañamiento 
durante el diseño de los planos.

- Percepción ante las sugerencias 
brindadas durante el proceso de 
diseño.

- Percepción general por usar los 
productos de Cordobés Industrial.

Evaluación del 
Producto

Este último segmento busca 
conocer la opinión del cliente hacia 
la empresa en general, se desea 
conocer lo siguiente:

- Comentarios adicionales que 
quiera agregar sobre la experiencia 
de utilizar los productos de la 
empresa.

- Comentario final que el cliente 
quiera agregar para mejorar la 
experiencia que la empresa brinda.

Comentarios Finales



106 
 

Cómo se puede ver en la Figura 28 muchos de los ítems hablan sobre percepción, 

Cordobés Industrial desea lograr una experiencia de solución del problema de los 

clientes de una manera colaborativamente. 

Es por ello que las respuestas de este formulario fueron ideadas para ser 

contestadas por medio de sentimientos y emociones que el cliente puede expresar 

al utilizar un servicio o un producto de la empresa. El que estos sentimientos sean 

bien calificados demuestra que la compañía estaría logrando un sentimiento de 

apego, confianza y pertenencia del cliente hacia la empresa. 

La serie de sentimientos recolectados y ponderados se basan en las emociones y 

valores que la empresa quiere transmitir hacia sus clientes. Agrupados en 5 

grupos, los resultados de las calificaciones podrán brindar un panorama a la 

empresa de qué áreas evaluadas deben mejorar para que el cliente se sienta 

escuchado, complacido o satisfecho. Esta lista de emociones se puede resumir de 

la siguiente forma: 
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Figura 29.Estructura Formulario Evaluación de Servicio al Cliente 

Fuente: Elaboración propia. 

Los resultados obtenidos por medio de estas emociones se pueden interpretar de 

la siguiente forma: 

 Lo ideal es que los resultados de los formularios se encuentren en el 1° 

grado, ya que estos son los sentimientos que más desea la empresa para 

sus clientes, sentimientos como la calidez, la confianza la gratitud, la 

importancia, ayudan a tener ese apego a la empresa y sentido de 

pertenencia.  

 En el 2° grado se encuentran emociones que igual siguen siendo positivas y 

de los cuales se puede deducir que el cliente se siente bien en utilizar los 

servicios de la empresa. La tranquilidad, el sentirse relajado, el ambiente 

ameno, la satisfacción y las demás clasificaciones son emociones que 

cualquier cliente desea tener al contratar los servicios de alguien. 
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Complacencia

Calidez

Confianza 

Maravilla

Gratitud

Alegría

Importancia

Tranquilidad

Atención

Relajación

Gusto

Alivio

Ameno

Satisfacción

Emoción

Conformidad

Confusión

Distancia

Incertidumbre

Indiferencia

Asiedad

Inseguridad

Preocupación

Pesimismo

Estrés

Irritación

Desinterés

Aislamiento

Indignación

Desencanto

Presión

Ira

Arrogancia

Frustración
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 El 3° grado es el punto intermedio, envuelve emociones neutrales, que si 

bien el cliente obtuvo lo que deseaba, puede ser que no se sintió a gusto, o 

a como pudo obtener el servicio de Cordobés Industrial, también puede 

buscar en la competencia. Sentimientos como la conformidad, la 

indiferencia, la distancia, la incertidumbre pueden ser indicadores de que el 

cliente no está en disgusto con la empresa pero se puede mejorar. 

 En el 4° grado se comienza a cercar a los sentimientos que crean 

antivalores que la empresa no desea transmitir a sus clientes, la 

inseguridad, la preocupación o el estrés son indicadores de que el cliente 

no la pasó muy bien utilizando los servicios o productos que la compañía 

ofrece. 

 Por último el 5° grado que corresponde a todos los sentimientos que emiten 

lo opuesto al 1° grado, ya que estos pueden conllevar a una ruptura o 

distanciamiento del cliente hacia la empresa. Los sentimientos aquí 

plasmados son indicadores de que la compañía tiene que actuar 

rápidamente para no perder a sus compradores. 

 

Cabe destacar la importancia de las constantes revisiones y actualizaciones que 

se deben realizar en estos formularios, para cada vez más ajustar las necesidades 

y los requerimientos que estas áreas puedan necesitar al futuro y que ayudarán a 

la empresa a no perder el rumbo hacia la satisfacción de sus clientes y 

fortalecimiento en el mercado. 

5.5 Control y resultados 
 

Una vez creado este manual de calidad y teniendo los formularios listos, se 

procede a realizar un control y evaluación de los puntos de la norma ISO 

9001:2015 que ahora son cumplidos gracias a estos documentos. 
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Se volvió a utilizar el Formulario de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 (CI-

FISO-001) y se volvió a completar dicha fórmula con la forma actual de operar de 

la empresa con los documentos una vez introducidos. La cantidad de nuevos 

requisitos que ahora se cumplen se puede resumir de la siguiente forma: 

Tabla 7.Cantidad de Nuevos Requisitos Cumplidos por la Propuesta de Mejora 

Capítulo  Total 

4. Contexto de la Organización 13 

5. Liderazgo 12 

6. Planificación 12 

7. Apoyo 10 

8. Operación 5 

9. Evaluación del Desempeño 3 
10. Mejora 3 

 

Fuente: Elaboración propia. 

De la tabla anterior se puede constatar que gracias a esta nueva propuesta de 

mejora, Cordobés Industrial está logrando un total de 58 nuevos requisitos 

cumplidos, los cuales se encuentran distribuidos por todos los capítulos que 

componen dicha norma, logrando así un claro fortalecimiento en sus capacidades 

operativas. 

Visto de otro modo, Cordobés Industrial ha aumentado su porcentaje de 

cumplimiento de la norma, este aumento se pude demostrar de la siguiente 

manera: 



110 
 

 

Figura 30.Cumplimiento de Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 Cordobés Industrial 

con Nueva Documentación 

Nota: La figura muestra el total de cumplimiento y no cumplimiento de los requisitos que 

dicta la norma ISO 9001:2015 con la nueva documentación introducida. Fuente: 

Elaboración propia. 

 

Basados en la figura anterior, Cordobés Industrial ahora tiene 54% de los 

requisitos establecidos por la norma ya cumplidos desde que se creó el manual de 

calidad y los formularios respectivos.  

Esto quiere decir que se logró una mejora del 28% con respecto al primer 

diagnóstico que se había realizado cuando sólo se cumplía con un 26% de dicha 

norma. 

 

 

 

54%
46%

Cumple No Cumple
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5.6 Análisis económico 
 

Para brindar un análisis de costo inicial del presente proyecto, se debe destacar 

que Cordobés Industrial, si bien es cierto, posee una ingeniera industrial, esta no 

pasa tiempo completo en la compañía.  

Es necesario que exista un puesto dedicado exclusivamente al desarrollo de los 

procesos, su control y respectiva gestión. El ingeniero industrial contratado podrá 

pasar más tiempo en la empresa, logrando que se familiaricecon todos los 

procesos involucrados dentro de la compañía ayudando a crear criterios de mejora 

más ideales a la hora de hacer su trabajo. 

La empresa está dispuesta de tomar en consideración esta propuesta ya que ven 

muy importante mantener su sistema de gestión fortalecido de cara a su estrategia 

para la internacionalización. Se comenta que pueden abrir una plaza de ingeniero 

industrial con un salario de ₡700.000 mensuales. 

Por otro lado si se piensa acreditar la empresa con la Norma ISO 9001:2015, es 

necesario conocer la inversión inicial que este proyecto traerá consigo. El ente 

acreditador en Costa Rica es INTECO, según los costos calculados, se debe 

cancelar un monto por obtener la acreditación y se debe pagar a un consultor 

acreditador que realice las respectivas auditorías.  

El monto que se debe cancelar a INTENCO ronda los ₡3.180.000 y el monto a 

cancelar al usuario consultor ronda los ₡636.000. Cabe destacar que el uso del 

usuario consultor depende de que tanto la empresa necesite de sus auditorías.  
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Es por ello que el monto inicial de este proyecto se puede resumir mediante la 

siguiente tabla: 

 

Tabla 8.Monto Inicial para Propuesta del Proyecto 

Elemento Costo 

Certificación Norma ISO 9001:2015 ₡3.180.000 

Consultor Acreditador ₡636.000 

Ingeniero Industrial ₡700.000 

Costo Total Inicial ₡4.516.000 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Cabe destacar que estos son los montos iniciales del proceso de acreditación, hay 

que tomar en cuenta que una vez obtenida dicha norma se debe mantener una 

serie de cancelaciones anuales, donde su monto dependerá, de las evaluaciones 

que INTECO realice sobre Cordobés Industrial. 

En conclusión, basados en toda la documentación que se ha creado así como en 

los respectivos controles que se han hecho tomando como base la norma ISO 

9001:2015, se puede afirmar que Cordobés Industrial ha solventado su falta de  

documentación y estandarización que ha necesitado para sus procesos. 

Su sistema de gestión se ha enormemente fortalecido, no solo en sus procesos, 

sino también en controles y evaluaciones que debe tener sobre sus proveedores, 

índices de calidad y mantenimiento de sus equipos. Además todo este proceso de 

mejora ayudará a cumplir el camino que Cordobés Industrial necesita para poder 

obtener una acreditación de la norma ISO 9001:2015. 
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Capítulo VI: CONCLUSIONES Y 

RECOMENDACIONES 
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6.1 Conclusiones 
 

Durante el desarrollo del presente trabajo de investigación se pudo evidenciar que 

Cordobés Industrial necesitaba un fortalecimiento en sus capacidades operativas 

con miras a su estrategia de expansión hacia mercados internacionales, sus 

procesos no se encontraban documentados, ni existían controles de cualquier 

índole en sus procesos operativos. Luego de todo el proceso investigativo, 

implementación y control se puede concluir lo siguiente: 

 

1. Como propuesta de mejora se desarrolló toda la documentación necesaria 

que Cordobés Industrial no poseía, estos documentos se conforman de un 

manual de calidad y 5 formularios. Por ejemplo, el formulario de Evaluación 

de Proveedores posee 14 criterios repartidos en 3 categorías como lo es la 

identificación de la empresa, producto y servicio. 

El formulario de Satisfacción al Cliente posee 15 criterios repartidos entre 

evaluación del servicio y del producto, el formulario de Calidad se encuentra 

compuesto de 17 indicadores repartidos entre los 6 procesos detectados y 

un formulario de mantenimiento con 48 indicadores distribuidos entre todos 

los procesos estudiados. 

Hay que rescatar que también se creó un formulario de cumplimiento de la 

norma ISO 9001:2015 que encierra todos los ítems de la norma dividido por 

capítulos y que brinda un total de cumplimiento y no cumplimento al final de 

cada uno de estos. 

Si se toma en consideración el manual de calidad, se puede destacar que 

cumple con los lineamientos establecidos por la norma ISO 9001:2015, lo 

cual ayuda a Cordobés Industrial a estar más cerca de poder obtener una 

acreditación que les ayude a tener un mejor perfil ante posibles clientes del 

mercado internacional, eliminando su dependencia a un único cliente. 
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Este manual tiene detectada las partes interesadas en las que la empresa 

desea enfocarse con su respectivo objetivo, se conforma de 4 partes como 

lo son cliente, proveedor, personal y sociedad. Además contiene 3 objetivos 

planteados para su nuevo sistema de gestión de calidad, así como la 

descripción de los procesos involucrados y 48 evaluaciones de seguridad 

pensadas en salvaguardar la integridad de sus colaboradores. 

 

2. Durante la identificación de los procesos involucrados en la fabricación de 

los productos que Cordobés Industrial elabora, se logró diseñar un mapeo 

de procesos donde se identificaron los procesos estratégicos, operativos y 

de apoyo. El enfoque de este proyecto fue hacia los procesos operativos, 

conformados por los procesos de diseño, corte, maquinado, soldadura, 

horneado y rectificación. 

 

Cada uno de ellos tiene documentado los pasos, decisiones, diagramas de 

flujo, controles de calidad, así como controles de mantenimiento, 

evaluaciones de seguridad, objetivos, alcances, responsabilidades. De esta 

manera se logra tener una documentación y estandarización en todos los 

procesos involucrados en el segmento operativo de la empresa. 
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3. Como se mencionó anteriormente al analizar las posibles propuestas de 

mejora se concluyó en realizar el manual de calidad y sus respectivos 

formularios, el desarrollo de esta propuesta logró la obtención de diversos 

puntos que se pueden resumir de la siguiente forma:  

 

- 1 Mapeo de procesos que la empresa no poseía. 

- 6 Procesos identificados, documentados y estandarizados. 

- 4 Partes de interés para Cordobés Industrial identificadas junto con 

su objetivo a cumplir. 

- 13 Objetivos creados para el correcto enfoque de la empresa 

distribuidos en calidad, procesos, partes interesadas, etc. 

- 48 criterios de seguridad diseñados para salvaguardar el bienestar 

y la integridad física de sus colaboradores. 

- 94 indicadores nuevos distribuidos entre mantenimiento, calidad, 

evaluaciones de proveedores y satisfacción al cliente. 

- Creación de un nuevo método de evaluación de satisfacción al 

cliente enfocado en sentimientos y emociones. 

- Todo lo anterior dicho, se encuentra controlado bajo la revisión de 

16 tablas de control y revisión creadas con el fin de poder mantener 

una correcta retroalimentación y mejoras que puedan ser detectadas 

luego de este proyecto investigativo.  
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4. Se indica que el costo inicial que posee realizar una acreditación para la 

Norma ISO 9001:2015, junto con la contratación de un ingeniero industrial a 

tiempo completo que le ayude a la empresa a mantener su correcto camino 

hacia la acreditación, mantenimiento y seguimiento del sistema de gestión 

de calidad será de ₡4.516.000. 

 

5. Se establecieron tiempos de revisión para cada documento, de esta forma 

la empresa se mantendrá en constante control y dará camino para posibles 

retroalimentaciones y mejoras que los procesos necesiten así como sus 

formularios y manual de calidad. 

 

6. Se logra evidenciar unprogreso en las capacidades operativas de Cordobés 

Industrial del 28% tomando como base la norma ISO 9001:2015. Ya que 

para inicios del proyecto la empresa solo cumplía con un 26% de ella, al 

final de este proyecto se logró obtener una mejora que se resume en un 

cumplimiento del 54% de los requisitos establecidos dentro de dicha norma. 

 

7. Con el debido seguimiento y control, durante las próximas revisiones 

establecidas en el manual de calidad la empresa podrá ser capaz de 

cumplir 20 requisitos más que en su mayoría encierra cumplimiento de 

controles y seguimiento. 

 

8. Queda constatado que se logró un claro fortalecimiento de las capacidades 

operativas de Cordobés industrial, se logró documentar, fortalecer y 

estandarizar los procesos alienados a una norma como lo es la ISO, 

ayudando a dejar de lado su dependencia a su único cliente, ya que con 

este fortalecimiento Cordobés Industrial está cada vez más cerca de 

expandirse a nuevos mercados internacionales. 
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6.2 Recomendaciones 
 

Como recomendaciones que se pueden brindar a la empresa Cordobés Industrial 

se puede enlistar lo siguiente: 

1. Se recomienda continuar con los procesos de control y revisiones 

establecidos en el manual de calidad, esto con el fin de no perder el rumbo 

que ya se estableció para la empresa y poder mantener una mejora 

continua. 

 

2. Se recomienda la búsqueda de un agente acreditador que evalúe el trabajo 

hecho y brinde los consejos necesarios para terminar de cumplir los últimos 

aspectos de la norma pendientes, para lograr la acreditación. 

 

3. Mantener reuniones con su personal sobre temas de calidad y 

concientización de cuán importante son sus labores para la empresa en 

aras de mantener una correcta armonía en los procesos. 

 

4. Hacer parte al personal en la participación de mejoras para los procesos así 

como observaciones o propuestas que ellos, como trabajadores de las 

áreas de trabajo, pueden brindar. 

 

5. Se recomienda la constitución de un comité de mejoras que tenga a cargo 

toda la implementación que se desarrolle después de la implementación de 

este proyecto en adelante. 

 

6. Se recomienda a la alta dirección utilizar este documento como guía para 

poder fortalecer sus demás procesos estratégicos y de apoyo. 
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Apéndice A Formulario Cumplimiento de la Norma ISO (CI-FISO-001) 1° revisión 

antes del proceso de mejora 

Código CI-FISO-001

Versión 2021

Aprobación 30/07/2021

Próxima Revisión 30/03/2022

Responsable: Rafael Madrigal Jara

Fecha de Inspección: 06/08/2021

Capítulo Criterio de la Norma Cumple No Cumple

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN

4.1 Comprensión de la organización y su contexto

4.1.1 Se tienen determinadas las cuestiones externas e internas que son 

pertinentes para so propósito y dirección estratégica, y que afectan a su 

capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestión 

de calidad. 

Es decirla organización ha determinado todo lo que puede afectar 

cumplir sus objetivos y obtener resultados.

x

4.1.2 Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre las 

cuestiones internas y externas de la organización.
x

4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

4.2.1 Se tienen determinadas las partes interesadas que son pertinentes 

al sistema de gestión de la calidad.

Es decir la organización conoce las partes interesadas en cuanto a sus 

productos y/o servicios.

x

4.2.2 Se tienen determinados los requisitos pertinentes a las partes 

interesadas para el sistema de gestión de la calidad.

Es decir se sabe qué necesitan cada una de las partes interesadas.

x

4.2.3 Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre las 

partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
x

4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad

4.3.1 Se tienen determinados límites y aplicabilidad para el sistema de 

gestión de calidad.
x

4.3.2 Se consideran las cuestiones externas e internas indicadas en el 

apartado 4.1
x

4.3.3 Se consideran los requisitos de las partes interesadas pertinentes 

indicados en el apartado 4.2.
x

4.3.4 Se consideran los productos y servicios de la organización. x

4.3.5 Se consideran todos los productos y/o servicios de la organización 

quiere incluir en el alcance del sistema de gestión de calidad. x

4.3.6 Esta disponible y se mantiene como información documentada para 

el alcance del sistema de gestión de la calidad. 
x

4.3.7 Se tienen establecidos los tipos de productos y servicios cubiertos 

por el alcance del sistema de gestión de calidad.
x

4.3.8 Se proporciona justificación para cualquier requisito de esta norma 

que la organización considere que no es aplicable, o no afecta a la 

capacidad o a la responsabilidad de la organización de asegurar la 

conformidad de sus productos y/o servicios, además del aumento de 

satisfacción del cliente.

x

Formulario Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015
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4.4 Sistema de gestión de calidad y sus procesos

4.4.1 Se establece, implementa, mantiene y mejora continuamente un 

sistema de gestión de la calidad (incluyendo procesos y sus 

interacciones).

x

4.4.2 La organización tiene determinados los procesos necesarios para el 

sistema de gestión de la calidad.
x

4.4.3 La organización aplica procesos necesarios para el sistema de 

gestión de la calidad.
x

4.4.4 Se tienen determinadas las entradas y las salidas de los procesos 

del sistema de gestión de la calidad
x

4.4.5 Se tiene determinada la secuencia e interacción de los procesos del 

sistema de gestión de la calidad
x

4.4.6 Se tienen determinados los criterios y métodos necesarios para 

asegurarse de la operación eficaz y el control de los procesos.
x

4.4.7 Se aplican los criterios y métodos necesarios para asegurarse de la 

operación eficaz y el control de los procesos.
x

4.4.8 Se tienen determinados los recursos necesarios para los procesos y 

asegurarse de su disponibilidad.
x

4.4.9 Se tienen asignadas las responsabilidades y autoridades para los 

procesos del sistema de gestión de la calidad.
x

4.4.10 Se abordan los riegos y oportunidades determinados de acuerdo 

con los requisitos del apartado 6.1.
x

4.4.11 Se evaluan los procesos e implementa cualquier cambio necesario 

para asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos. x

4.4.12 Se mejoran los procesos y el sistema de gestion de la calidad.
x

4.4.13 Mantiene información documentada que apoya los procesos de la 

organización.
x

4.4.14 Se conserva la información documentada para verificar que los 

procesos se realicen según lo planificado por la  organización.
x

Resultado del Capítulo 4 7 20

5 LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso: generalidades y enfoque al cliente

5.1.1 La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con respecto al 

sistema de gestión de la calidad.
x

5.1.2 La alta dirección rinde cuenta con relación a la eficacia del sistema 

de gestión de la calidad.
x

5.1.3 La alta dirección se asegura que se tienen establecidas políticas y 

objetivos de calidad para el sistema de gestión de la calidad, y estos son 

compatibles con el contexto y la dirección estratégica de la organización. x

5.1.4 La alta dirección se asegura de la integración de los requisitos del 

sistema de gestión de la calidad en los procesos de negocio de la 

organización.

x

5.1.5 La alta dirección promueve el uso del enfoque  a procesos y 

pensamiento basado en riesgos.
x

5.1.6 La alta dirección asegura que recursos necesarios para el sistema de 

gestión de la calidad estén disponibles.
x

5.1.7 La alta dirección ha comunicado la importancia de una gestión de la 

calidad eficaz y conforme con los requisitos del sistema de gestión de la 

calidad.

x

5.1.8 La alta dirección se asegura de que el sistema de gestión de la 

calidad logre resultados previstos.
x

5.1.9 La alta dirección se compromete, dirigiendo y apoyando a las 

personas, para contribuir a la eficacia del sistema de gestión de la 

calidad.

x

5.1.10 La alta dirección promueve la mejora (de las personas y/o el 

sistema de gestión de la calidad).
x

5.1.11 La alta dirección apoya otros roles pertinentes a la dirección, para 

demostrar su liderazgo en la forma que aplique a sus áreas de 

responsabilidad.

x

5.1.12 La alta dirección lidera y se compromete en determinar, 

comprender y cumplir regularmente los requisitos del cliente, los legales 

y los reglamentarios aplicables.

x

5.1.13 La alta dirección determina y considera los riesgos y oportunidades 

que pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la 

capacidad de aumentar la satisfacción del cliente.

x

5.1.14 La alta dirección mantiene el enfoque en el aumento de la 

satisfacción del cliente.
x
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5.2 Política: Establecimiento y comunicación

5.2.1 La alta dirección establece, implementa y mantiene una política de 

la calidad que sea apropiada al propósito y contexto de la organización y 

apoye a su dirección estratégica.

x

5.2.2 La alta dirección establece, implementa y mantiene una política de 

la calidad que proporcione un marco de referencia para el 

establecimiento de los objetivos de la calidad.

x

5.2.3 La alta dirección establece, implementa y mantiene una política de 

la calidad que incluya un compromiso de cumplir los requisitos 

aplicables.

x

5.2.4 La alta dirección establece, implementa y mantiene una política de 

la calidad que incluya un compromiso de mejora continua del sistema de 

gestión de la calidad.

x

5.2.5 La política de calidad está disponible y se mantiene como 

información documentada.
x

5.2.6 La política de calidad se comunica, se entiende y se aplica dentro de 

la organización.
x

5.2.7 La política de calidad está disponible para las partes interesadas 

pertinentes, según corresponde.
x

5.3 Roles, Responsabilidades y autoridades de la organización

5.3.1 La alta dirección se asegura de que las responsabilidades y 

autoridades para los roles pertinentes se asignan, se comunican y se 

entiendan en toda la organización.

x

5.3.2 La alta dirección asigna la responsabilidad y la autoridad para 

asegurarse de que el sistema de gestión de la calidad es conforme con 

los requisitos de esta norma.

x

5.3.3 La alta dirección asigna la responsabilidad y la autoridad para 

asegurarse de que los procesos están generando y proporcionando las 

salidas previstas.

x

5.3.4 La alta dirección asigna la responsabilidad y la autoridad para 

informar, en particular, a la alta dirección sobre el desempeño del 

sistema de gestión de la calidad y sobre las oportunidades de mejora.

x

5.3.5 La alta dirección asigna la responsabilidad y la autoridad para 

asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la 

organización.

x

5.3.6 La alta dirección asigna la responsabilidad y la autoridad para 

asegurase de que la integridad del sistema de gestión de la calidad se 

mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de 

gestión de la calidad.

x

Resultado del Capítulo 5 6 21

6 PLANIFICACIÓN

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 La organización considera las cuestiones referidas al apartado 4.1 y 

los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y 

oportunidades que sean necesarios con el fin de asegurar que el sistema 

de la calidad puede lograr sus resultados previstos.

x

6.1.2 La organización considera las cuestiones referidas al apartado 4.1 y 

los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y 

oportunidades que sean necesarios con el fin de aumentar sus efectos 

deseables.

x

6.1.3 La organización considera las cuestiones referidas al apartado 4.1 y 

los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y 

oportunidades que sean necesarios con el fin de prevenir o reducir sus 

efectos no deseados.

x

6.1.4 La organización considera las cuestiones referidas al apartado 4.1 y 

los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y 

oportunidades que sean necesarios con el fin de lograr la mejora.

x

6.1.5 La organización planifica las acciones para abordar los riesgos y 

oportunidades.
x

6.1.6 La organización planifica la manera de implementar acciones en sus 

procesos, y evalúa la eficacia de esas acciones.
x

6.1.7 Las acciones tomadas por la organización son proporcionales al 

impacto potencial en la conformidad de los productos y servicios.
x
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6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos

6.2.1 La organización establece objetivos de la calidad para las funciones 

y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de 

gestión de la calidad.

x

6.2.2 Los objetivos de la calidad son coherentes con la política de la 

calidad.
x

6.2.3 Los objetivos de la calidad son medibles. x

6.2.4 Los objetivos de la calidad son aplicables. x

6.2.5 Los objetivos de la calidad son pertinentes para la conformidad de 

los productos y servicios y para el aumento de la satisfacción del cliente. x

6.2.6 Los objetivos de la calidad son objeto de seguimiento. x

6.2.7 Los objetivos de la calidad son comunicados. x

6.2.8 Los objetivos de la calidad son actualizados según corresponda. x

6.2.9 La organización mantiene información documentada sobre los 

objetivos de la calidad.
x

6.2.10 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización 

determina qué se va a hacer.
x

6.2.11 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización 

determina qué recursos se requerirán.
x

6.2.12 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización 

determina quién será responsable.
x

6.2.13 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización 

determina cuándo se finalizará.
x

6.2.14 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización 

determina cómo se evaluarán los resultados.
x

6.3 Planificación para los cambios

6.3.1 Cuando la organización determina la necesidad de cambios en el 

sistema de gestión de la calidad, estos cambios se llevan a cabo de 

manera planificada.

x

6.3.2 La organización considera el propósitos de los cambios y sus 

consecuencias potenciales.
x

6.3.3 La organización considera la integridad del sistema de gestión de la 

calidad.
x

6.3.4 La organización considera la disponibilidad de recursos. x

6.3.5 La organización considera la asignación o reasignación de 

responsabilidades y autoridades.
x

Resultado del Capítulo 6 1 25

7 APOYO

7.1 Recursos

7.1.1 La organización determina y proporciona los recursos necesarios 

para el establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora 

continua del sistema de gestión de la calidad.

x

7.1.2 La organización considera las capacidades y limitaciones de los 

recursos internos existentes.
x

7.1.3 La organización considera qué se necesita obtener de los 

proveedores externos.
x

7.1.4 La organización determina y proporciona las personas necesarias 

para la implementación eficaz de su sistema de gestión de la calidad y 

para la operación y control de sus procesos.

x

7.1.5 La organización determina, proporciona y mantiene la 

infraestructura necesaria para la operación de sus procesos y lograr la 

conformidad de los productos y servicios.

x

7.1.6 La organización determina, proporciona y mantiene el ambiente 

necesario para la operación de sus procesos y para lograr la conformidad 

de los productos y servicios.

x

7.1.7 La organización determina y proporciona los recursos necesarios 

para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se 

realice el seguimiento o la medición para verificar la conformidad de los 

productos y servicios con los requisitos.

x
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7.1.8 La organización se asegura de que los recursos proporcionados son 

apropiados para el tipo específico de actividades de seguimiento y 

medición realizadas.

x

7.1.9 La organización se asegura de que los recursos proporcionados son 

mantenidos para asegurar la idoneidad continua para su propósito.
x

7.1.10 La organización conserva la información documentada apropiada 

como evidencia de que los recursos de seguimiento y medición son 

idóneos para su propósito.

x

7.1.11 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte 

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición el equipo de medición se calibra o verifica, a intervalos 

especificados, o antes de su utilización.

x

7.1.12 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte 

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición el equipo de medición se calibra o verifica, contra patrones de 

medición trazables a patrones de medición internacionales o nacionales.

x

7.1.13 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte 

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición el equipo de medición se conserva la información 

documentada de las trazabilidades que ha tenido el equipo de medición.

x

7.1.14 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte 

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición el equipo de medición se identifica para determinar su estado.
x

7.1.15 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte 

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición el equipo de medición se protege contra ajustes, daño o 

deterioro que pudiera invalidad el estado de calibración y los posteriores 

resultados de la medición.

x

7.1.16 La organización determina si los resultados de medición previos se 

han visto afectados de manera adversa cuando el equipo de medición se 

considera no apto para su propósito previsto.

x

7.1.17 La organización determina si los resultados de medición previos se 

han visto afectados de manera adversa cuando el equipo de medición se 

considera no apto para su propósito previsto y toma acciones cuando es 

necesario.

x

7.1.18 La organización determina los conocimientos necesarios para la 

operación de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y 

servicios.

x

7.1.19 Los conocimientos necesarios se mantienen y están disponibles en 

la medida que es neceario.
x

7.1.20 La organización actualiza sus conocimientos o accede a nuevos 

conocimientos, cuando se abordar las necesidades y tendencias 

cambiantes.

x

7.2 Competencia

7.2.1 La organización determina la competencia necesaria de las personas 

que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempeño y 

eficacia del sistema de gestión de la calidad.

x

7.2.2 La organización se asegura de que estas personas son competentes, 

basándose en la educación, formación o experiencia apropiadas. x

7.2.3 La organización cuando es aplicable, toma acciones para adquirir la 

competencia necesaria y evaluar eficacia de las acciones tomadas.
x

7.2.4 La organización conserva la información documentada apropiada 

como evidencia de la competencia.
x

7.3 Toma de conciencia

7.3.1 La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización toman conciencia de la política 

de calidad.

x

7.3.2 La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización toman conciencia de los 

objetivos de calidad pertinentes.

x

7.3.3 La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización toman conciencia de su 

contribución a la eficacia del sistema de gestión de la calidad, incluidos 

los beneficios de una mejora en el desempeño.

x

7.3.4 La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización toman conciencia de las 

implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de 

gestión de la calidad.

x

7.4 Comunicación

7.4.1 La organización determina las comunicaciones internas y externas 

pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que incluye qué 

comunicar.

x

7.4.2 La organización determina las comunicaciones internas y externas 

pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que incluye cuándo 

comunicar.

x

7.4.3 La organización determina las comunicaciones internas y externas 

pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que incluye a quién 

comunicar.

x

7.4.4 La organización determina las comunicaciones internas y externas 

pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que incluye cómo 

comunicar.

x

7.4.5 La organización determina las comunicaciones internas y externas 

pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que incluye quién 

comunica.

x
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7.5 Información documentada

7.5.1 El sistema de gestión de la calidad de la organización incluye la 

información documentada requerida por esta norma.
x

7.5.2 El sistema de gestión de la calidad de la organización incluye la 

información documentada que la organización determina como necesaria 

para la eficacia del sistema de gestión de la calidad.

x

7.5.3 Al crear y actualizar la información documentada, la organización se 

asegura de que es apropiada la identificación y descripción (por ejemplo, 

título, fecha, autor o número de referencia).

x

7.5.4 Al crear y actualizar la información documentada, la organización se 

asegura de que es apropiado el formato (por ejemplo, idioma, versión 

del software, gráficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel, 

electrónico).

x

7.5.5 Al crear y actualizar la información documentada, la organización se 

asegura de que es apropiada la revisión y aprobación con respecto a la 

conveniencia y adecuación.

x

7.5.6 La información documentada requerida por el sistema de gestión de 

la calidad y por esta norma se controla para asegurar que esté disponible 

y sea idónea para su uso, dónde y cuándo se necesite.

x

7.5.7 La información documentada requerida por el sistema de gestión de 

la calidad y por esta norma se controla para asegurar que esté protegida 

adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la findencialidad, uso 

inadecuado o pérdida de integridad).

x

7.5.8 Para el control de la información documentada, la organización 

aborda las siguientes actividades, según corresponda: distribución, 

acceso, recuperación y uso.

x

7.5.9 Para el control de la información documentada, la organización 

aborda las siguientes actividades, según corresponda: almacenamiento y 

preservación, incluida la preservación de la legibilidad.

x

7.5.10 Para el control de la información documentada, la organización 

aborda las siguientes actividades, según corresponda: control de cambios 

(por ejemplo, control de versión).

x

7.5.11 Para el control de la información documentada, la organización 

aborda las siguientes actividades, según corresponda: conservación y 

disposición.

x

7.5.12 La información documentada de origen externo, que la 

organización determina como necesaria para la planificación y operación 

del sistema de gestión de la calidad, se identifica según sea apropiado, y 

se controla.

x

7.5.13 La información documentada conservada como evidencia de la 

conformidad se protege contra modificaciones no intencionadas.
x

Resultado del Capítulo 7 9 37

8 OPERACIÓN

8.1 Planificación y control operacional

8.1.1 La organización planifica, implementa y controla los procesos 

necesarios para cumplir con los requisitos para la provisión de productos 

y servicios.

x

8.1.2 La organización determina los requisitos para los productos y 

servicios.
x

8.1.3 La organización establece criterios para los procesos, y la aceptación 

de productos y servicios.
x

8.1.4 La organización determina los recursos necesarios para lograr la 

conformidad con los requisitos de los productos y servicios.
x

8.1.5 La organización implementa el control de los procesos de acuerdo 

con los criterios.
x

8.1.6 La organización determina el mantenimiento y la conservación de la 

información documentada en la extensión necesaria para tener confianza 

en que los procesos se han llevado a cabo según lo planificado, y se 

demuestra la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

x

8.1.7 La planificación es adecuada para las operaciones de la 

organización.
x

8.1.8 La organización controla los cambios planificados y revisa las 

consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para 

mitigar cualquier efecto adverso, según sea necesario.

x

8.1.9 La organización asegura de que los procesos contratados 

externamente están controlados.
x
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8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 La comunicación con los clientes incluye la información relativa a los 

productos y servicios.
x

8.2.2 La comunicación con los clientes atiende consultas, los contratos o 

los pedidos, incluyendo los cambios.
x

8.2.3 La comunicación con los clientes genera realimentación de los 

productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes.
x

8.2.4 La comunicación con los clientes manipula o controla la propiedad 

del cliente.
x

8.2.5 La comunicación con los clientes establece los requisitos específicos 

para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
x

8.2.6 La organización se asegura de que tiene capacidad para cumplir con 

los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los 

clientes.

x

8.2.7 La organización lleva a cabo una revisión antes de comprometerse a 

suministrar productos y servicios a un cliente (requisitos, del cliente, 

necesarios por el proceso, de la organización, legales y reglamentarios, 

diferencias existentes entre el contrato o pedido expresados 

previamente).

x

8.2.8 La organización se asegura de que se resuelven las diferencias 

existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados 

previamente.

x

8.2.9 La organización confirma los requisitos del cliente antes de la 

aceptación, cuando el cliente no promueve una declaración 

documentada de sus requisitos.

x

8.2.10 La organización conserva la información documentada, cuando sea 

aplicable sobre resultados de la revisión, y cualquier nuevo requisito 

para los productos y servicios.

x

8.2.11 La organización se asegura de que, cuando se cambien los 

requisitos para los productos y servicios, la información documentada 

pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean 

conscientes de los requisitos modificados.

x

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 La organización establece, implementa y mantiene un proceso de 

diseño y desarrollo que es adecuado para asegurarse de la posterior 

provisión de productos y servicios.

x

8.3.2 Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la 

organización considera: naturaleza, duración y complejidad, etepas, 

actividades, responsabilidades y autoridades, recursos necesarios, 

controles y documentación necesaria para demostrar cumplimiento).

x

8.3.3 La organización determina los requisitos esenciales para los tipos 

específicos de productos y servicios a diseñar y desarrollar 

(considerando, funcionalidad, información proveniente del diseño, 

requisitos legales y reglamentarios, normas o códigos de prácticas que la 

organización tenga como compromiso, consecuencias del fallo del 

producto o servicio).

x

8.3.4 Las entradas son adecuadas para los fines del diseño y desarrollo, 

estan completas y sin ambigüedades.
x

8.3.5 Las entradas del diseño y desarrollo contradictorias se resuelven. x

8.3.6 La organización conserva la información documentada sobre las 

entradas del diseño y el desarrollo.
x

8.3.7 La organización aplica controles al proceso de diseño para asegurar, 

resultados definidos, revisiones, verificaciones y validaciones de los 

productos y servicios, y conserva la información documentada de estas 

actividades.

x

8.3.8 La organización se asegura de que las salidas del diseño y el 

desarrollo, cumplen los requisitos, son adecuadas para procesos 

posteriores, incluyen o hacen referencia a los criterios de aceptación, las 

características de los productos son esenciales para su propósito previso 

y su provisión segura y correcta.

x

8.3.9 La organización conserva información documentada sobre las 

salidas del diseño y desarrollo.
x

8.3.10 La organización identifica, revisa y controla los cambios hechos 

durante el diseño y desarrollo de los productos y servicios, o 

posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no hay un 

impacto adverto en la conformidad de los requisitos.

x

8.3.11 La organización conserva la información documentada sobre los 

cambios del diseño y desarrollo, los resultados de las revisiones, la 

autorización de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los 

impactos adversos.

x
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8.4
Control de los procesos, productos y servicios suministrados 

externamente

8.4.1 La organización se asegura de que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.
x

8.4.2 La organización determina los controles a aplicar a los procesos, 

productos y servicios suministrados externamente.
x

8.4.3 La organización determina y aplica criterios para la evaluación, la 

selección, el seguimiento del desempeño y la reevaluación de los 

proveedores externos, basándose en su capacidad para proporcionar 

procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos.

x

8.4.4 La organización conserva la información documentada de los 

productos y servicios suministrados externamente y de cuialquier acción 

necesaria que surja de las evaluaciones.

x

8.4.5 La organización se asegura de que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa la 

capacidad de la organización de entregar productos y servicios conformes 

de manera coherente a sus clientes.

x

8.4.6 La organización se asegura de que los procesos suministrados 

externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestión 

de la calidad, evalúa y analiza mediante controles adecuados, de modo 

que se verifica que se cumplen los requisitos.

x

8.4.7 La organización se asegura de la adecuación de los requisistos antes 

de su comunicación al proveedor externo.
x

8.4.8 La organización comunica al proveedor externo sus requisitos 

(procesos, productos y servicios a contratar, criterios de aceptación para 

estos, interaciones, controles y actividades de verificación o validación).
x

8.5 Producción y provisión del servicio

8.5.1 La organización implementa la producción y provisión del servicio 

bajo condiciones controladas.
x

8.5.2 Las condiciones controladas incluyen, cuando es aplicable: 

características del producto, servicio, o tareas a desempeñar, resultados 

esperados, disponibilidad, uso de recursos y mediciones adecuadas, uso 

de instalaciones adecuadas y personas competentes, validación de los 

procesos y personal, implementación de acciones para prevenir errores, 

y actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega.

x

8.5.3 La organización utiliza los medios apropiados para identificar lar 

salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los 

productos y servicios.

x

8.5.4 La organización identifica el estado de las salidas con respecto a los 

requisitos de seguimiento y medición a través de la producción y 

prestación del servicio.

x

8.5.5 La organización controla la identificación única de las salidas cuando 

la trazabilidad sea un requisito, y se conserva la información 

documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

x

8.5.6 La organización cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a 

proveedores externos mientras esté bajo el control de la organización o 

esté siendo utilizado por la misma.

x

8.5.7 La organización identifica, verifica, protege y salvaguarda la 

propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrados 

para su utilización o incorporación dentro de los productos y servicios.

x

8.5.8 La organización informa al cliente o proveedor externo cuando la 

propiedad de estos se pierda, deteriore o de algún otro mode se 

considere inadecuada, y se documenta lo ocurrido.

x

8.5.9 La organización preserva las salidas durante la producción y 

prestación del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la 

conformidad con los requisitos.

x

8.5.10 La organización cumple los requisitos para las actividades 

prosteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.
x

8.5.11 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega 

que se requieren, la organización considera: requisitos legales y 

reglamentarios, consecuencias potenciales no deseadas, la naturaleza, 

uso y vida útil de los productos y servicios, los requisitos del cliente, la 

realimentación del cliente.

x

8.5.12 La organización revisa y controla los cambios para la producción o 

la prestación del servicio, en la extensión necesaria para asegurarse de la 

continuidad en la conformidad de los requisitos.

x

8.5.13 La organización conserva información documentada que describa 

los resultados de la revisión de los cambios, las personas que autorizan el 

cambio y de cualquier acción necesaria que surja de la revisión.

x
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8.6 Liberación de los productos y servicios

8.6.1 La organización implementa las disposiciones planificadas, en las 

etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de 

productos y servicios.

x

8.6.2 La liberación de los productos y servicios al cliente no se lleva a 

cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones 

planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera por una 

autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

x

8.6.3 La organización conserva información documentada sobre la 

liberación de los productos y servicios.
x

8.6.4 La infromación documentada incluye evidencias de conformidad 

con los criterios de aceptación, trazabilidad a las personas que autorizan 

la liberación.

x

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organización se asegura de que las salidas que no sean conformes 

con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o 

entrega no intencionada.

x

8.7.2 La organización toma acciones adecuadas basándose en la 

naturaleza de la no conformidad y en su defecto sobre la conformidad de 

los productos y servicios.

x

8.7.3 La organización toma acciones adecuadas ante los productos y 

servicios no conformes detectados después de la entrega de los 

productos, durante o después de la provisión de los servicios.

x

8.7.4 La organización traslada las salidas no conformes de una o más de 

las siguientes maneras: corrección, separación, contención, devolución o 

suspensión de la provisión de productos y servicios, información al 

cliente, obtención de autorización para su aceptación bajo concesión.

x

8.7.5 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las 

salidas no conformes.
x

8.7.6 La organización conserva información documentada que: describa la 

no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas, la 

autoridad que decide la acción con respecto a la no conformidad.

x

Resultado del Capítulo 8 30 32

9 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación

9.1.1 La organización determina: qué necesita seguimiento y medición, 

los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación, y cuándo 

se realiza lo anterior.

x

9.1.2 La organización evalua el desempeño y la eficacia del sistema de 

gestión de la calidad.
x

9.1.3 La organización conserva información documentada apropiada como 

evidencia de los resultados.
x

9.1.4 La organización realiza el seguimiento de las percepciones de los 

clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.
x

9.1.5 La organización determina los métodos para obtener y realizar el 

seguimiento y revizar esta información.
x

9.1.6 La organización analiza y evalúa los datos y la información 

apropiados que surgen por el seguimiento y la medición.
x

9.1.7 Los resuldatos del análisis deben utilizarse para evaluar: la 

conformidad de los productos y servicios, el grado de satisfacción del 

cliente, el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad, si 

lo planificado se cumple de forma eficaz, la eficiencia de las acciones 

tomadas para abordad los riesgos y oportunidades, el desempeño de los 

proveedores externos, la necesidad de mejoras en el sistema de gestión 

de la calidad.

x

9.2 Auditoría interna

9.2.1 La organización lleba a cabo auditorías internas a intervalos 

planificados para proporcionar información acerca de si el sistema de 

gestión de calidad es conforme, se implementa y se mantiene 

eficazmente.

x

9.2.2 La organización planifica, establece, implementa y mantiene uno o 

varios programas de auditoría que incluyan la frecuencia, los método, las 

responsabilidades, los requisitos de planificación y la elaboración de 

informes, que deben tener en consideración la importancia de los 

procesos involucrados, los cambios que afecten a la organización y los 

resultados de las auditorías previas, define los criterios y alcance de cada 

auditoría, selecciona los auditores de manera objetiva e imparcial, 

informa los resultados pertinentemente a la dirección, realiza 

correcciones y toma acciones correctivas adecuadas y oportunas, 

conserva información documentada como evidencia de la 

implementación del programa de auditoría y de los resultados de las 

auditorías.

x
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9.3 Revisión por la dirección

9.3.1 La alta dirección revisa el sitema de gestión de la calidad de la 

organización a intervalos planificados, para asegurarse de su 

conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continuas con la dirección 

estratégica de la organización.

x

9.3.2 La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre: el estado de las acciones de las revisiones por la 

dirección previas, los cambios en las cuestiones externas e internas que 

sean pertinentes al sistema de gestión de la calidad, la conformidad 

sobre el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad, la 

adecuación de recursos, la eficacia de las acciones tomadas para abordar 

los riesgos y las oportunidades, las oportunidades de mejora.

x

9.3.3 Las salidad de la revisión por la dirección incluyen las deciones y 

acciones relacionadas con: las oportunidades de mejora, cualquier 

necesidad de cambio en el sistema de gestión de la calidad, las 

necesidades de recursos.

x

9.3.4 La organización conserva información documentada como evidencia 

de los resultados de las revisiones por la dirección.
x

Resultado del Capítulo 9 1 12

10 MEJORA

10.1 Generalidades

10.1.1 La organización determina y selecciona las oportunidades de 

mejora e implementa cualquier acción necesaria para cumplir los 

requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del cliente.

x

10.1.2 Las oportunidades de mejora y acciones necesarias incluyen: 

mejoras en productos y servicios, necesidades y espectativas futuras, 

corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados, mejorar el 

desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad.

x

10.2 No conformidad y acción correctiva

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquier originada 

por quejas, la organización reacciona ante la no conformidad, toma 

acciones, corrige y afronta la consecuencia, evalua la necesidad de 

acciones para eliminar las causas de la no conformidad, para prevenirla a 

futuro, implementa acciones necesarias, revisa la eficacia de las 

acciones, de ser neceario, acutaliza los riesgos, oportunidades y hace 

cambios al sistema de gestión de la calidad.

x

10.2.2 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 

conformidades encontradas.
x

10.2.3 La organización conserva información documentada como 

evidencia de la naturaleza de las no conformidades y cualquier acción 

tomada posteriormente, los resultados de cualquier acción correctiva.

x

10.3 Mejora continua

10.3.1 La organización mejora continuamente la conveniencia, 

adecuación y eficacia del sistema de gestión de la calidad.
x

10.3.2 La organización considera los resultados del análisis y evaluación, y 

las salidas de la revisión por la dirección, para determinar si hay 

necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la 

mejora continua.

x

Resultado del Capítulo 10 0 7
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Apéndice B. Manual de Calidad Cordobés Industrial (CI-FMC-001) 
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Apéndice C. Formulario Indicadores de Calidad (CI-FIC-001) 

 

 

Formulario Indicadores de 
CalidadCI-FIC-001  

Código CI-FIC-001 

Versión 01-2021 

Aprobación 17-08-2021 

Próxima Revisión 18-04-2022 

Página 
 

179 de 213 
 

 

Responsable: 

Fecha de Inspección: 
  

    Proceso Indicador a Evaluar Sí No 

P
ro

c
e

s
o

 d
e

 

D
is

e
ñ

o
 1. ¿El diseño cumple con los requerimientos del cliente? 

    

2. ¿Los materiales indicados por el cliente se encuentran 
disponibles en el mercado? 

    

P
ro

c
e

s
o

 d
e

 C
o

rt
e

 

1. ¿El pantógrafo cumple con los tiempos estimados? 

    

2. ¿El corte de metal cumple con los requisitos de 
calidad? 

    

3. ¿La altura entre la antorcha y la pieza de corte es la 
correcta? 

    

4. ¿El metal presenta mucha escoria? 
    

5. ¿El alargamiento del arco es el ideal? 
    

6. ¿Choca la antorcha contra la pieza de metal? 

    

P
ro

c
e

s
o

 d
e

 

M
a

q
u

in
a

d
o

 

1. ¿La máquina se detiene durante el proceso? 

    

2. ¿El programa de la máquina sigue correctamente las 
indicaciones programadas? 
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Formulario Indicadores de 
CalidadCI-FIC-001  

Código CI-FIC-001 

Versión 01-2021 

Aprobación 17-08-2021 

Próxima Revisión 18-04-2022 

Página 
 

180 de 213 
 

 

Proceso Indicador a Evaluar Sí No 

P
ro

c
e

s
o

 d
e

  

S
o

ld
a

d
u

ra
 

1. ¿El tipo de costura es la indicada? 

    

2. ¿La dureza cumple con las exigencias del diseño? 

    

3. ¿El tipo de soldadura cumple con los requerimientos 
del diseño? 

    

P
ro

c
e

s
o

 d
e

 H
o

rn
e
a

d
o

 1. ¿El horno logra las temperaturas deseadas? 

    

2. ¿El horno presenta variaciones en su temperatura 
durante el horneado? 

    

3. ¿El consumo de corriente es uniforme durante el 
calentamiento del horno? 

    

P
ro

c
e

s
o

 d
e

 

R
e
c

ti
fi

c
a
c

ió
n

 

1. ¿La máquina está ejecutando correctamente las 
presiones deseadas? 
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Apéndice D. Formulario Indicadores de Mantenimiento (CI-FIMA-001) 

 

 

Formulario Indicadores de Mantenimiento 
CI-FIMA-001 

Código CI-FIMA-001 

Versión 01-2021 

Aprobación 17-08-2021 

Próxima Revisión 18-04-2022 

Página 
 

181 de 5 
 

 

Responsable: 

Fecha de Inspección: 

  

    Proceso Indicador a Evaluar Sí No 

P
ro

ce
so

 d
e 

D
is

eñ
o

 

1. ¿El sistema operativo trabaja correctamente? 
    

2. ¿El software de diseño posee la última actualización? 
    

3. ¿El software antivirus se encuentra actualizado? 
    

4. ¿Los diseños se encuentran respaldados? 
    

5. ¿La computadora se encuentra en un lugar fresco? 

  6. ¿La protección ante posibles sobre voltajes funciona 

correctamente? 

  
7. ¿Se ha limpiado el equipo? 
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1. ¿Los consumibles del pantógrafo se encuentran en 

buen estado? 

  

2. ¿Existen ranuras al interior de la boquilla? 

  

3. ¿Existen ranuras al exterior de la boquilla? 

  

4. ¿El orificio de la boquilla es redondo? 

  

5. ¿Se encuentra la antorcha en buenas condiciones? 

  

6. ¿El ensamblaje de las piezas se encuentran 
correctamente alineadas? 

  

7.  ¿El flujo de gas se mantiene en los índices deseados? 

  

8. ¿La presión de gas se mantiene en sus valores 
ideales? 

  

9. ¿El refrigerante funciona correctamente? 
  

10. ¿El software antivirus se encuentra actualizado? 
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1. ¿Se ha realizado la limpieza al equipo? 

  

2. ¿La bomba refrigerante funciona correctamente? 

  

3. ¿Se ha revisado el aceite de la máquina? 

  

4. ¿La ménsula funciona correctamente? 

  

5. ¿Las correas se encuentran en buen estado? 

  

6. ¿Las herramientas de corte se encuentran afiladas? 

  
7. ¿Las herramientas de metal duro se encuentran en 
buen estado? 

  
8. ¿Las herramientas de la máquina se depositan en un 
lugar seguro? 

  

9. ¿El software antivirus se encuentra actualizado? 
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1. ¿Se conectó la máquina soldadora al voltaje correcto? 
  

2. ¿Se encuentra el cableado en buenas condiciones? 

  

3. ¿El área de trabajo de la soldadora es fresco? 
  

4. ¿El área de trabajo de la soldadora es seco? 
  

5. ¿Hay indicios de sobre calentamiento en el equipo? 
  

6. ¿Existen obstrucciones en las aspas del ventilador? 
  

7. ¿Se ha realizado la limpieza del equipo? 

  

8. ¿La pinza porta electrodo se encuentra en buenas condiciones? 
  

9. ¿La pinza porta masa se encuentra en buenas condiciones? 
  

10. ¿Los electrodos son almacenados en un lugar seco? 
  

11. ¿Los electrodos son almacenados en un lugar fresco? 
  

12. ¿Los electrodos se encuentran almacenados en un lugar seguro? 
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1. ¿La resistencia del horno funciona correctamente?   

2. ¿La toma de corriente se encuentra en buenas 
condiciones? 

  

3. ¿La resistencia se encuentra en buen estado?   

4. ¿Los fusibles se encuentran en buen estado?   

5. ¿Existe sobrecalentamiento de los conductores?   

6. ¿El horno presenta alguna fractura en sus paredes?   

7. ¿Los dispositivos del horno se encuentran 
correctamente calibrados? 

  

P
ro

ce
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e 
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1. ¿Las herramientas muestran indicios de desgaste?   

2. ¿Las herramientas presentan algún tipo de grieta? 

    

3. ¿La rejilla de seguridad cierra correctamente? 
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Apéndice E. Formulario Evaluación del Proveedor (CI-FEP-001) 
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Apéndice F. Formulario Satisfacción al Cliente (CI-FSC-001) 
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Apéndice G. Formulario Cumplimiento de la Norma ISO (CI-FISO-001) 2° revisión 

después del proceso de mejora 

Código CI-FISO-001

Versión 2021

Aprobación 30/07/2021

Próxima Revisión 30/03/2022

Responsable: Rafael Madrigal Jara

Fecha de Inspección: 09/11/2021

Capítulo Criterio de la Norma Cumple No Cumple

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN

4.1 Comprensión de la organización y su contexto

4.1.1 Se tienen determinadas las cuestiones externas e internas que son 

pertinentes para su propósito y dirección estratégica, y que afectan a su 

capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestión 

de calidad. 

Es decirla organización ha determinado todo lo que puede afectar 

cumplir sus objetivos y obtener resultados.

x

4.1.2 Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre las 

cuestiones internas y externas de la organización.
x

4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

4.2.1 Se tienen determinadas las partes interesadas que son pertinentes 

al sistema de gestión de la calidad.

Es decir la organización conoce las partes interesadas en cuanto a sus 

productos y/o servicios.

x

4.2.2 Se tienen determinados los requisitos pertinentes a las partes 

interesadas para el sistema de gestión de la calidad. Es decir se sabe qué 

necesitan cada una de las partes interesadas.

x

4.2.3 Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre las 

partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
x

4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad

4.3.1 Se tienen determinados límites y aplicabilidad para el sistema de 

gestión de calidad.
x

4.3.2 Se consideran las cuestiones externas e internas indicadas en el 

apartado 4.1
x

4.3.3 Se consideran los requisitos de las partes interesadas pertinentes 

indicados en el apartado 4.2.
x

4.3.4 Se consideran los productos y servicios de la organización. x

4.3.5 Se consideran todos los productos y/o servicios de la organización 

quiere incluir en el alcance del sistema de gestión de calidad. x

4.3.6 Está disponible y se mantiene como información documentada para 

el alcance del sistema de gestión de la calidad. 
x

4.3.7 Se tienen establecidos los tipos de productos y servicios cubiertos 

por el alcance del sistema de gestión de calidad.
x

4.3.8 Se proporciona justificación para cualquier requisito de esta norma 

que la organización considere que no es aplicable, o no afecta a la 

capacidad o a la responsabilidad de la organización de asegurar la 

conformidad de sus productos y/o servicios, además del aumento de 

satisfacción del cliente.

x

Formulario Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015
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4.4 Sistema de gestión de calidad y sus procesos

4.4.1 Se establece, implementa, mantiene y mejora continuamente un 

sistema de gestión de la calidad (incluyendo procesos y sus 

interacciones).

x

4.4.2 La organización tiene determinados los procesos necesarios para el 

sistema de gestión de la calidad.
x

4.4.3 La organización aplica procesos necesarios para el sistema de 

gestión de la calidad.
x

4.4.4 Se tienen determinadas las entradas y las salidas de los procesos 

del sistema de gestión de la calidad
x

4.4.5 Se tiene determinada la secuencia e interacción de los procesos del 

sistema de gestión de la calidad
x

4.4.6 Se tienen determinados los criterios y métodos necesarios para 

asegurarse de la operación eficaz y el control de los procesos.
x

4.4.7 Se aplican los criterios y métodos necesarios para asegurarse de la 

operación eficaz y el control de los procesos.
x

4.4.8 Se tienen determinados los recursos necesarios para los procesos y 

asegurarse de su disponibilidad.
x

4.4.9 Se tienen asignadas las responsabilidades y autoridades para los 

procesos del sistema de gestión de la calidad.
x

4.4.10 Se abordan los riegos y oportunidades determinados de acuerdo 

con los requisitos del apartado 6.1.
x

4.4.11 Se evalúan los procesos e implementa cualquier cambio necesario 

para asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos. x

4.4.12 Se mejoran los procesos y el sistema de gestion de la calidad.
x

4.4.13 Mantiene información documentada que apoya los procesos de la 

organización.
x

4.4.14 Se conserva la información documentada para verificar que los 

procesos se realicen según lo planificado por la  organización.
x

Resultado del Capítulo 4 20 7

5 LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso: generalidades y enfoque al cliente

5.1.1 La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con respecto al 

sistema de gestión de la calidad.
x

5.1.2 La alta dirección rinde cuenta con relación a la eficacia del sistema 

de gestión de la calidad.
x

5.1.3 La alta dirección se asegura que se tienen establecidas políticas y 

objetivos de calidad para el sistema de gestión de la calidad, y estos son 

compatibles con el contexto y la dirección estratégica de la organización. x

5.1.4 La alta dirección se asegura de la integración de los requisitos del 

sistema de gestión de la calidad en los procesos de negocio de la 

organización.

x

5.1.5 La alta dirección promueve el uso del enfoque  a procesos y 

pensamiento basado en riesgos.
x

5.1.6 La alta dirección asegura que recursos necesarios para el sistema de 

gestión de la calidad estén disponibles.
x

5.1.7 La alta dirección ha comunicado la importancia de una gestión de la 

calidad eficaz y conforme con los requisitos del sistema de gestión de la 

calidad.

x

5.1.8 La alta dirección se asegura de que el sistema de gestión de la 

calidad logre resultados previstos.
x

5.1.9 La alta dirección se compromete, dirigiendo y apoyando a las 

personas, para contribuir a la eficacia del sistema de gestión de la 

calidad.

x

5.1.10 La alta dirección promueve la mejora (de las personas y/o el 

sistema de gestión de la calidad).
x

5.1.11 La alta dirección apoya otros roles pertinentes a la dirección, para 

demostrar su liderazgo en la forma que aplique a sus áreas de 

responsabilidad.

x

5.1.12 La alta dirección lidera y se compromete en determinar, 

comprender y cumplir regularmente los requisitos del cliente, los legales 

y los reglamentarios aplicables.

x

5.1.13 La alta dirección determina y considera los riesgos y oportunidades 

que pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la 

capacidad de aumentar la satisfacción del cliente.

x

5.1.14 La alta dirección mantiene el enfoque en el aumento de la 

satisfacción del cliente.
x
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5.2 Política: Establecimiento y comunicación

5.2.1 La alta dirección establece, implementa y mantiene una política de 

la calidad que sea apropiada al propósito y contexto de la organización y 

apoye a su dirección estratégica.

x

5.2.2 La alta dirección establece, implementa y mantiene una política de 

la calidad que proporcione un marco de referencia para el 

establecimiento de los objetivos de la calidad.

x

5.2.3 La alta dirección establece, implementa y mantiene una política de 

la calidad que incluya un compromiso de cumplir los requisitos 

aplicables.

x

5.2.4 La alta dirección establece, implementa y mantiene una política de 

la calidad que incluya un compromiso de mejora continua del sistema de 

gestión de la calidad.

x

5.2.5 La política de calidad está disponible y se mantiene como 

información documentada.
x

5.2.6 La política de calidad se comunica, se entiende y se aplica dentro de 

la organización.
x

5.2.7 La política de calidad está disponible para las partes interesadas 

pertinentes, según corresponde.
x

5.3 Roles, Responsabilidades y autoridades de la organización

5.3.1 La alta dirección se asegura de que las responsabilidades y 

autoridades para los roles pertinentes se asignan, se comunican y se 

entiendan en toda la organización.

x

5.3.2 La alta dirección asigna la responsabilidad y la autoridad para 

asegurarse de que el sistema de gestión de la calidad es conforme con 

los requisitos de esta norma.

x

5.3.3 La alta dirección asigna la responsabilidad y la autoridad para 

asegurarse de que los procesos están generando y proporcionando las 

salidas previstas.

x

5.3.4 La alta dirección asigna la responsabilidad y la autoridad para 

informar, en particular, a la alta dirección sobre el desempeño del 

sistema de gestión de la calidad y sobre las oportunidades de mejora.
x

5.3.5 La alta dirección asigna la responsabilidad y la autoridad para 

asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la 

organización.

x

5.3.6 La alta dirección asigna la responsabilidad y la autoridad para 

asegurase de que la integridad del sistema de gestión de la calidad se 

mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de 

gestión de la calidad.

x

Resultado del Capítulo 5 18 9

6 PLANIFICACIÓN

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 La organización considera las cuestiones referidas al apartado 4.1 y 

los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y 

oportunidades que sean necesarios con el fin de asegurar que el sistema 

de la calidad puede lograr sus resultados previstos.

x

6.1.2 La organización considera las cuestiones referidas al apartado 4.1 y 

los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y 

oportunidades que sean necesarios con el fin de aumentar sus efectos 

deseables.

x

6.1.3 La organización considera las cuestiones referidas al apartado 4.1 y 

los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y 

oportunidades que sean necesarios con el fin de prevenir o reducir sus 

efectos no deseados.

x

6.1.4 La organización considera las cuestiones referidas al apartado 4.1 y 

los requisitos referentes en el apartado 4.2, y determina los riesgos y 

oportunidades que sean necesarios con el fin de lograr la mejora.

x

6.1.5 La organización planifica las acciones para abordar los riesgos y 

oportunidades.
x

6.1.6 La organización planifica la manera de implementar acciones en sus 

procesos, y evalúa la eficacia de esas acciones.
x

6.1.7 Las acciones tomadas por la organización son proporcionales al 

impacto potencial en la conformidad de los productos y servicios.
x
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6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos

6.2.1 La organización establece objetivos de la calidad para las funciones 

y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de 

gestión de la calidad.

x

6.2.2 Los objetivos de la calidad son coherentes con la política de la 

calidad.
x

6.2.3 Los objetivos de la calidad son medibles. x

6.2.4 Los objetivos de la calidad son aplicables. x

6.2.5 Los objetivos de la calidad son pertinentes para la conformidad de 

los productos y servicios y para el aumento de la satisfacción del cliente. x

6.2.6 Los objetivos de la calidad son objeto de seguimiento. x

6.2.7 Los objetivos de la calidad son comunicados. x

6.2.8 Los objetivos de la calidad son actualizados según corresponda.
x

6.2.9 La organización mantiene información documentada sobre los 

objetivos de la calidad.
x

6.2.10 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización 

determina qué se va a hacer.
x

6.2.11 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización 

determina qué recursos se requerirán.
x

6.2.12 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización 

determina quién será responsable.
x

6.2.13 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización 

determina cuándo se finalizará.
x

6.2.14 Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, la organización 

determina cómo se evaluarán los resultados.
x

6.3 Planificación para los cambios

6.3.1 Cuando la organización determina la necesidad de cambios en el 

sistema de gestión de la calidad, estos cambios se llevan a cabo de 

manera planificada.

x

6.3.2 La organización considera el propósitos de los cambios y sus 

consecuencias potenciales.
x

6.3.3 La organización considera la integridad del sistema de gestión de la 

calidad.
x

6.3.4 La organización considera la disponibilidad de recursos. x

6.3.5 La organización considera la asignación o reasignación de 

responsabilidades y autoridades.
x

Resultado del Capítulo 6 13 13

7 APOYO

7.1 Recursos

7.1.1 La organización determina y proporciona los recursos necesarios 

para el establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora 

continua del sistema de gestión de la calidad.

x

7.1.2 La organización considera las capacidades y limitaciones de los 

recursos internos existentes.
x

7.1.3 La organización considera qué se necesita obtener de los 

proveedores externos.
x

7.1.4 La organización determina y proporciona las personas necesarias 

para la implementación eficaz de su sistema de gestión de la calidad y 

para la operación y control de sus procesos.

x

7.1.5 La organización determina, proporciona y mantiene la 

infraestructura necesaria para la operación de sus procesos y lograr la 

conformidad de los productos y servicios.

x

7.1.6 La organización determina, proporciona y mantiene el ambiente 

necesario para la operación de sus procesos y para lograr la conformidad 

de los productos y servicios.

x

7.1.7 La organización determina y proporciona los recursos necesarios 

para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se 

realice el seguimiento o la medición para verificar la conformidad de los 

productos y servicios con los requisitos.

x
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7.1.8 La organización se asegura de que los recursos proporcionados son 

apropiados para el tipo específico de actividades de seguimiento y 

medición realizadas.

x

7.1.9 La organización se asegura de que los recursos proporcionados son 

mantenidos para asegurar la idoneidad continua para su propósito. x

7.1.10 La organización conserva la información documentada apropiada 

como evidencia de que los recursos de seguimiento y medición son 

idóneos para su propósito.

x

7.1.11 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte 

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición el equipo de medición se calibra o verifica, a intervalos 

especificados, o antes de su utilización.

x

7.1.12 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte 

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición el equipo de medición se calibra o verifica, contra patrones de 

medición trazables a patrones de medición internacionales o nacionales.

x

7.1.13 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte 

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición el equipo de medición se conserva la información 

documentada de las trazabilidades que ha tenido el equipo de medición.

x

7.1.14 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte 

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición el equipo de medición se identifica para determinar su estado.
x

7.1.15 Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito o parte 

esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la 

medición el equipo de medición se protege contra ajustes, daño o 

deterioro que pudiera invalidad el estado de calibración y los posteriores 

resultados de la medición.

x

7.1.16 La organización determina si los resultados de medición previos se 

han visto afectados de manera adversa cuando el equipo de medición se 

considera no apto para su propósito previsto.

x

7.1.17 La organización determina si los resultados de medición previos se 

han visto afectados de manera adversa cuando el equipo de medición se 

considera no apto para su propósito previsto y toma acciones cuando es 

necesario.

x

7.1.18 La organización determina los conocimientos necesarios para la 

operación de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y 

servicios.

x

7.1.19 Los conocimientos necesarios se mantienen y están disponibles en 

la medida que es neceario.
x

7.1.20 La organización actualiza sus conocimientos o accede a nuevos 

conocimientos, cuando se abordar las necesidades y tendencias 

cambiantes.

x

7.2 Competencia

7.2.1 La organización determina la competencia necesaria de las personas 

que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempeño y 

eficacia del sistema de gestión de la calidad.

x

7.2.2 La organización se asegura de que estas personas son competentes, 

basándose en la educación, formación o experiencia apropiadas. x

7.2.3 La organización cuando es aplicable, toma acciones para adquirir la 

competencia necesaria y evaluar eficacia de las acciones tomadas.
x

7.2.4 La organización conserva la información documentada apropiada 

como evidencia de la competencia.
x

7.3 Toma de conciencia

7.3.1 La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización toman conciencia de la política 

de calidad.

x

7.3.2 La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización toman conciencia de los 

objetivos de calidad pertinentes.

x

7.3.3 La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización toman conciencia de su 

contribución a la eficacia del sistema de gestión de la calidad, incluidos 

los beneficios de una mejora en el desempeño.

x

7.3.4 La organización se asegura de que las personas que realizan el 

trabajo bajo el control de la organización toman conciencia de las 

implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de 

gestión de la calidad.

x
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7.4 Comunicación

7.4.1 La organización determina las comunicaciones internas y externas 

pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que incluye qué 

comunicar.

x

7.4.2 La organización determina las comunicaciones internas y externas 

pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que incluye cuándo 

comunicar.

x

7.4.3 La organización determina las comunicaciones internas y externas 

pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que incluye a quién 

comunicar.

x

7.4.4 La organización determina las comunicaciones internas y externas 

pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que incluye cómo 

comunicar.

x

7.4.5 La organización determina las comunicaciones internas y externas 

pertinentes al sistema de gestión de la calidad, que incluye quién 

comunica.

x

7.5 Información documentada

7.5.1 El sistema de gestión de la calidad de la organización incluye la 

información documentada requerida por esta norma.
x

7.5.2 El sistema de gestión de la calidad de la organización incluye la 

información documentada que la organización determina como necesaria 

para la eficacia del sistema de gestión de la calidad.

x

7.5.3 Al crear y actualizar la información documentada, la organización se 

asegura de que es apropiada la identificación y descripción (por ejemplo, 

título, fecha, autor o número de referencia).

x

7.5.4 Al crear y actualizar la información documentada, la organización se 

asegura de que es apropiado el formato (por ejemplo, idioma, versión 

del software, gráficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel, 

electrónico).

x

7.5.5 Al crear y actualizar la información documentada, la organización se 

asegura de que es apropiada la revisión y aprobación con respecto a la 

conveniencia y adecuación.

x

7.5.6 La información documentada requerida por el sistema de gestión de 

la calidad y por esta norma se controla para asegurar que esté disponible 

y sea idónea para su uso, dónde y cuándo se necesite. x

7.5.7 La información documentada requerida por el sistema de gestión de 

la calidad y por esta norma se controla para asegurar que esté protegida 

adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso 

inadecuado o pérdida de integridad).

x

7.5.8 Para el control de la información documentada, la organización 

aborda las siguientes actividades, según corresponda: distribución, 

acceso, recuperación y uso.

x

7.5.9 Para el control de la información documentada, la organización 

aborda las siguientes actividades, según corresponda: almacenamiento y 

preservación, incluida la preservación de la legibilidad. x

7.5.10 Para el control de la información documentada, la organización 

aborda las siguientes actividades, según corresponda: control de cambios 

(por ejemplo, control de versión).

x

7.5.11 Para el control de la información documentada, la organización 

aborda las siguientes actividades, según corresponda: conservación y 

disposición.

x

7.5.12 La información documentada de origen externo, que la 

organización determina como necesaria para la planificación y operación 

del sistema de gestión de la calidad, se identifica según sea apropiado, y 

se controla.

x

7.5.13 La información documentada conservada como evidencia de la 

conformidad se protege contra modificaciones no intencionadas. x

Resultado del Capítulo 7 19 27
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8 OPERACIÓN

8.1 Planificación y control operacional

8.1.1 La organización planifica, implementa y controla los procesos 

necesarios para cumplir con los requisitos para la provisión de productos 

y servicios.

x

8.1.2 La organización determina los requisitos para los productos y 

servicios.
x

8.1.3 La organización establece criterios para los procesos, y la aceptación 

de productos y servicios.
x

8.1.4 La organización determina los recursos necesarios para lograr la 

conformidad con los requisitos de los productos y servicios.
x

8.1.5 La organización implementa el control de los procesos de acuerdo 

con los criterios.
x

8.1.6 La organización determina el mantenimiento y la conservación de la 

información documentada en la extensión necesaria para tener confianza 

en que los procesos se han llevado a cabo según lo planificado, y se 

demuestra la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

x

8.1.7 La planificación es adecuada para las operaciones de la 

organización.
x

8.1.8 La organización controla los cambios planificados y revisa las 

consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para 

mitigar cualquier efecto adverso, según sea necesario.

x

8.1.9 La organización asegura de que los procesos contratados 

externamente están controlados.
x

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 La comunicación con los clientes incluye la información relativa a los 

productos y servicios.
x

8.2.2 La comunicación con los clientes atiende consultas, los contratos o 

los pedidos, incluyendo los cambios.
x

8.2.3 La comunicación con los clientes genera realimentación de los 

productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes.
x

8.2.4 La comunicación con los clientes manipula o controla la propiedad 

del cliente.
x

8.2.5 La comunicación con los clientes establece los requisitos específicos 

para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
x

8.2.6 La organización se asegura de que tiene capacidad para cumplir con 

los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los 

clientes.

x

8.2.7 La organización lleva a cabo una revisión antes de comprometerse a 

suministrar productos y servicios a un cliente (requisitos, del cliente, 

necesarios por el proceso, de la organización, legales y reglamentarios, 

diferencias existentes entre el contrato o pedido expresados 

previamente).

x

8.2.8 La organización se asegura de que se resuelven las diferencias 

existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados 

previamente.

x

8.2.9 La organización confirma los requisitos del cliente antes de la 

aceptación, cuando el cliente no promueve una declaración 

documentada de sus requisitos.

x

8.2.10 La organización conserva la información documentada, cuando sea 

aplicable sobre resultados de la revisión, y cualquier nuevo requisito 

para los productos y servicios.

x

8.2.11 La organización se asegura de que, cuando se cambien los 

requisitos para los productos y servicios, la información documentada 

pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean 

conscientes de los requisitos modificados.

x
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8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 La organización establece, implementa y mantiene un proceso de 

diseño y desarrollo que es adecuado para asegurarse de la posterior 

provisión de productos y servicios.

x

8.3.2 Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la 

organización considera: naturaleza, duración y complejidad, etepas, 

actividades, responsabilidades y autoridades, recursos necesarios, 

controles y documentación necesaria para demostrar cumplimiento).
x

8.3.3 La organización determina los requisitos esenciales para los tipos 

específicos de productos y servicios a diseñar y desarrollar 

(considerando, funcionalidad, información proveniente del diseño, 

requisitos legales y reglamentarios, normas o códigos de prácticas que la 

organización tenga como compromiso, consecuencias del fallo del 

producto o servicio).

x

8.3.4 Las entradas son adecuadas para los fines del diseño y desarrollo, 

estan completas y sin ambigüedades.
x

8.3.5 Las entradas del diseño y desarrollo contradictorias se resuelven. x

8.3.6 La organización conserva la información documentada sobre las 

entradas del diseño y el desarrollo.
x

8.3.7 La organización aplica controles al proceso de diseño para asegurar, 

resultados definidos, revisiones, verificaciones y validaciones de los 

productos y servicios, y conserva la información documentada de estas 

actividades.

x

8.3.8 La organización se asegura de que las salidas del diseño y el 

desarrollo, cumplen los requisitos, son adecuadas para procesos 

posteriores, incluyen o hacen referencia a los criterios de aceptación, las 

características de los productos son esenciales para su propósito previso 

y su provisión segura y correcta.

x

8.3.9 La organización conserva información documentada sobre las 

salidas del diseño y desarrollo.
x

8.3.10 La organización identifica, revisa y controla los cambios hechos 

durante el diseño y desarrollo de los productos y servicios, o 

posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no hay un 

impacto adverto en la conformidad de los requisitos.

x

8.3.11 La organización conserva la información documentada sobre los 

cambios del diseño y desarrollo, los resultados de las revisiones, la 

autorización de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los 

impactos adversos.

x

8.4
Control de los procesos, productos y servicios suministrados 

externamente

8.4.1 La organización se asegura de que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.
x

8.4.2 La organización determina los controles a aplicar a los procesos, 

productos y servicios suministrados externamente.
x

8.4.3 La organización determina y aplica criterios para la evaluación, la 

selección, el seguimiento del desempeño y la reevaluación de los 

proveedores externos, basándose en su capacidad para proporcionar 

procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos.
x

8.4.4 La organización conserva la información documentada de los 

productos y servicios suministrados externamente y de cualquier acción 

necesaria que surja de las evaluaciones.

x

8.4.5 La organización se asegura de que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa la 

capacidad de la organización de entregar productos y servicios conformes 

de manera coherente a sus clientes.

x

8.4.6 La organización se asegura de que los procesos suministrados 

externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestión 

de la calidad, evalúa y analiza mediante controles adecuados, de modo 

que se verifica que se cumplen los requisitos.

x

8.4.7 La organización se asegura de la adecuación de los requisistos antes 

de su comunicación al proveedor externo.
x

8.4.8 La organización comunica al proveedor externo sus requisitos 

(procesos, productos y servicios a contratar, criterios de aceptación para 

estos, interaciones, controles y actividades de verificación o validación). x
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8.5 Producción y provisión del servicio

8.5.1 La organización implementa la producción y provisión del servicio 

bajo condiciones controladas.
x

8.5.2 Las condiciones controladas incluyen, cuando es aplicable: 

características del producto, servicio, o tareas a desempeñar, resultados 

esperados, disponibilidad, uso de recursos y mediciones adecuadas, uso 

de instalaciones adecuadas y personas competentes, validación de los 

procesos y personal, implementación de acciones para prevenir errores, 

y actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega.

x

8.5.3 La organización utiliza los medios apropiados para identificar lar 

salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los 

productos y servicios.

x

8.5.4 La organización identifica el estado de las salidas con respecto a los 

requisitos de seguimiento y medición a través de la producción y 

prestación del servicio.

x

8.5.5 La organización controla la identificación única de las salidas cuando 

la trazabilidad sea un requisito, y se conserva la información 

documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

x

8.5.6 La organización cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a 

proveedores externos mientras esté bajo el control de la organización o 

esté siendo utilizado por la misma.

x

8.5.7 La organización identifica, verifica, protege y salvaguarda la 

propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrados 

para su utilización o incorporación dentro de los productos y servicios.

x

8.5.8 La organización informa al cliente o proveedor externo cuando la 

propiedad de estos se pierda, deteriore o de algún otro mode se 

considere inadecuada, y se documenta lo ocurrido.

x

8.5.9 La organización preserva las salidas durante la producción y 

prestación del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la 

conformidad con los requisitos.

x

8.5.10 La organización cumple los requisitos para las actividades 

prosteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.
x

8.5.11 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega 

que se requieren, la organización considera: requisitos legales y 

reglamentarios, consecuencias potenciales no deseadas, la naturaleza, 

uso y vida útil de los productos y servicios, los requisitos del cliente, la 

realimentación del cliente.

x

8.5.12 La organización revisa y controla los cambios para la producción o 

la prestación del servicio, en la extensión necesaria para asegurarse de la 

continuidad en la conformidad de los requisitos.

x

8.5.13 La organización conserva información documentada que describa 

los resultados de la revisión de los cambios, las personas que autorizan el 

cambio y de cualquier acción necesaria que surja de la revisión.

x

8.6 Liberación de los productos y servicios

8.6.1 La organización implementa las disposiciones planificadas, en las 

etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de 

productos y servicios.

x

8.6.2 La liberación de los productos y servicios al cliente no se lleva a 

cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones 

planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera por una 

autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

x

8.6.3 La organización conserva información documentada sobre la 

liberación de los productos y servicios.
x

8.6.4 La infromación documentada incluye evidencias de conformidad 

con los criterios de aceptación, trazabilidad a las personas que autorizan 

la liberación.

x
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8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organización se asegura de que las salidas que no sean conformes 

con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o 

entrega no intencionada.

x

8.7.2 La organización toma acciones adecuadas basándose en la 

naturaleza de la no conformidad y en su defecto sobre la conformidad de 

los productos y servicios.

x

8.7.3 La organización toma acciones adecuadas ante los productos y 

servicios no conformes detectados después de la entrega de los 

productos, durante o después de la provisión de los servicios.

x

8.7.4 La organización traslada las salidas no conformes de una o más de 

las siguientes maneras: corrección, separación, contención, devolución o 

suspensión de la provisión de productos y servicios, información al 

cliente, obtención de autorización para su aceptación bajo concesión.

x

8.7.5 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las 

salidas no conformes.
x

8.7.6 La organización conserva información documentada que: describa la 

no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas, la 

autoridad que decide la acción con respecto a la no conformidad. x

Resultado del Capítulo 8 35 27

9 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación

9.1.1 La organización determina: qué necesita seguimiento y medición, 

los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación, y cuándo 

se realiza lo anterior.

x

9.1.2 La organización evalua el desempeño y la eficacia del sistema de 

gestión de la calidad.
x

9.1.3 La organización conserva información documentada apropiada como 

evidencia de los resultados.
x

9.1.4 La organización realiza el seguimiento de las percepciones de los 

clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. x

9.1.5 La organización determina los métodos para obtener y realizar el 

seguimiento y revizar esta información. x

9.1.6 La organización analiza y evalúa los datos y la información 

apropiados que surgen por el seguimiento y la medición.
x

9.1.7 Los resultados del análisis deben utilizarse para evaluar: la 

conformidad de los productos y servicios, el grado de satisfacción del 

cliente, el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad, si 

lo planificado se cumple de forma eficaz, la eficiencia de las acciones 

tomadas para abordad los riesgos y oportunidades, el desempeño de los 

proveedores externos, la necesidad de mejoras en el sistema de gestión 

de la calidad.

x

9.2 Auditoría interna

9.2.1 La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos 

planificados para proporcionar información acerca de si el sistema de 

gestión de calidad es conforme, se implementa y se mantiene 

eficazmente.

x

9.2.2 La organización planifica, establece, implementa y mantiene uno o 

varios programas de auditoría que incluyan la frecuencia, los método, las 

responsabilidades, los requisitos de planificación y la elaboración de 

informes, que deben tener en consideración la importancia de los 

procesos involucrados, los cambios que afecten a la organización y los 

resultados de las auditorías previas, define los criterios y alcance de cada 

auditoría, selecciona los auditores de manera objetiva e imparcial, 

informa los resultados pertinentemente a la dirección, realiza 

correcciones y toma acciones correctivas adecuadas y oportunas, 

conserva información documentada como evidencia de la 

implementación del programa de auditoría y de los resultados de las 

auditorías.

x
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9.3 Revisión por la dirección

9.3.1 La alta dirección revisa el sitema de gestión de la calidad de la 

organización a intervalos planificados, para asegurarse de su 

conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continuas con la dirección 

estratégica de la organización.

x

9.3.2 La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo 

consideraciones sobre: el estado de las acciones de las revisiones por la 

dirección previas, los cambios en las cuestiones externas e internas que 

sean pertinentes al sistema de gestión de la calidad, la conformidad 

sobre el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad, la 

adecuación de recursos, la eficacia de las acciones tomadas para abordar 

los riesgos y las oportunidades, las oportunidades de mejora.

x

9.3.3 Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las decisiones y 

acciones relacionadas con: las oportunidades de mejora, cualquier 

necesidad de cambio en el sistema de gestión de la calidad, las 

necesidades de recursos.

x

9.3.4 La organización conserva información documentada como evidencia 

de los resultados de las revisiones por la dirección.
x

Resultado del Capítulo 9 4 9

10 MEJORA

10.1 Generalidades

10.1.1 La organización determina y selecciona las oportunidades de 

mejora e implementa cualquier acción necesaria para cumplir los 

requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del cliente.

x

10.1.2 Las oportunidades de mejora y acciones necesarias incluyen: 

mejoras en productos y servicios, necesidades y espectativas futuras, 

corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados, mejorar el 

desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad.
x

10.2 No conformidad y acción correctiva

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada 

por quejas, la organización reacciona ante la no conformidad, toma 

acciones, corrige y afronta la consecuencia, evalua la necesidad de 

acciones para eliminar las causas de la no conformidad, para prevenirla a 

futuro, implementa acciones necesarias, revisa la eficacia de las 

acciones, de ser neceario, acutaliza los riesgos, oportunidades y hace 

cambios al sistema de gestión de la calidad.

x

10.2.2 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 

conformidades encontradas.
x

10.2.3 La organización conserva información documentada como 

evidencia de la naturaleza de las no conformidades y cualquier acción 

tomada posteriormente, los resultados de cualquier acción correctiva.
x

10.3 Mejora continua

10.3.1 La organización mejora continuamente la conveniencia, 

adecuación y eficacia del sistema de gestión de la calidad.
x

10.3.2 La organización considera los resultados del análisis y evaluación, y 

las salidas de la revisión por la dirección, para determinar si hay 

necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la 

mejora continua.

x

Resultado del Capítulo 10 3 4

 

 


