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ACRONIMOS Y SIGLAS

Ing.: Ingeniero o Ingeniera.

LDTA: Es el diminutivo de una empresa u organizacion que hace referencia a

una Sociedad de Responsabilidad Limitada.

Norma ISO: Norma International Organization for Standardization.
GB: Gigabyte.

TB: Terabyte.

TIR: Tasa Interna de Rendimiento.

PRI: Periodo de Recuperacion de la Inversion.

DMAIC: Definir, Medir, Analizar, Implementar, Control.

PHVA: Planear, Hacer, Verificar, Actuar.

FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas.

INEC: Instituto Nacional de Estadistica y Censos.
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RESUMEN EJECITIVO

Fernandez Bonilla Tamara, Universidad Hispanoamericana, marzo del 2022,
Implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 en la consultora Cordobés KORIN LDTA para el segundo semestre
del afio 2021, Ing. Diana F. Cérdoba Pérez

El proyecto es realizado en la empresa Cordobés KORIN LDTA, la cual es
relativamente nueva en el mercado, comenzando en el 2019 a brindar
servicios de consultoria en temas de Ingenieria y Gestion Empresarial, se

ubicada en Cartago, sin embargo, sus 2 empleado laboran en teletrabajo.

La finalidad del proyecto es Implementar un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015, que permita el alineamiento de los
principios motivadores de los duefios de la empresa con su operacion para la

generacion de mas oportunidades de negocio.

Para su realizacion se utiliza la metodologia DMAIC y el Ciclo de Deming,
donde se identifica la problemética principal que es la perdida de
oportunidades de negocio a raiz de las carencias en temas de gestion
operativa y de calidad, por ejemplo no tener una estrategia organizacional, las
causas de la problemética se detectaron gracias a diferentes herramientas
ingenieriles , como por ejemplo un Diagrama Ishikawa y una lista de

verificacion de cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015.

Se proponen macromejoras a raiz de los problemas encontrados, como por
ejemplo, el contexto general de la organizacién, un plan estratégico, una
pagina web, una nube digital, una encuesta de satisfaccion entre otras. Se
realiz6 un analisis econdmico el cual concluyo que el proyecto con la

implementacion de las propuestas de mejora es contablemente viable.
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SECCION 1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO.

El proyecto es realizado en la consultora Cordobés KORIN LDTA, en el area
de Servicios de Consultoria en Ingenieria y Gestion Empresarial. Al ser una
empresa relativamente nueva brindando sus servicios, no presenta una
presencia palmaria en el mercado, lo que ha ocasionado una pérdida de

competitividad y de oportunidades de negocio.

Ser una empresa nueva implica establecer un contexto de la organizacion,
véase mision, vision, valores, objetivos y planes estratégicos, las cuales la
consultora actualmente carece, con lo cual sin esas bases no puede establecer
estrategias correctas de comunicacion y publicidad, generando perdida de
oportunidades en futuros negocios.

También, es sustancial destacar que en el mercado de compaiiias que brindan
algun servicio, es importante estar respaldado por algun ente regulador que le
haga constar al usuario que el servicio solicitado sera de calidad, y en este
caso la Norma ISO 9001:2015 genera una ventaja competitiva y es exigida por

los clientes para su tranquilidad de recibir el servicio esperado.

Con este proyecto se pretenden crear las bases necesarias para que la
consultora pueda generar oportunidades de negocio, por medio de la
implementacion de un sistema de gestion de calidad, basado en la Norma ISO
9001:2015, para que en un futuro cercano puedan hacer la inversion de
certificarse y asi generar ain mas oportunidades de negocio, no solo a nivel

nacional sino que también buscar clientes fuera de nuestras fronteras.

Con un sistema de gestion de calidad, la empresa se beneficiara en ser
coherentes con la misién y la vision, y el servicio dado, generando la
posibilidad de una estrategia de comunicacion para la atraccion de nuevas

oportunidades de negocio.
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SECCION 1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA.

1.2.1 Descripcion general de la empresa.

La consultora Cordobés KORIN LDTA es una empresa muy nueva en el
mercado, comenzd operaciones en el 2019, la cual brinda Servicios de
Consultoria en Ingenieria y Gestion Empresarial. Actualmente cuenta con 2
empleados fijos los cuales son los fundadores de esta pequefia empresa
Constituida por la presidenta Diana Cordoba Pérez y el vicepresidente Jorge

Cérdoba Pérez, presentados en el siguiente organigrama:

llustracion 1, Organigrama

Diana Cordoba Pérez

Vicepresidente|

Jorge Cordoba Pérez

Servicios

Servicios

profesionales
Contratados por

profesionales
Contratados por

Fuente: Elaboracién propia.

Segun la ilustracion 1 presentada anteriormente, se puede mostrar en el
organigrama que hay 2 secciones por servicios profesionales, los cuales son
contratados cuando el proyecto lo amerita, por ejemplo cuando es de una
extension muy larga o porque la magnitud y complejidad de este lo amerita.
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Consultora Cordobés KORIN LDTA es una sociedad de responsabilidad
limitada, en Costa Rica estamos acostumbrados a ver empresas “S.A >
Sociedad Anonima” sin embargo, por ser una empresa constituida solamente
por 2 personas adquiere el nombre de Sociedad de Responsabilidad Limitada

sus siglas son representadas como LDTA.

La consultora ubica sus oficinas en Cartago, 1km al norte de Plaza Mayor.

llustracion 2, Ubicacion geogréfica de la empresa

Mapa Satélite

a =2
(€3] D
= &) “ L
TARAS ~——
LOF

1 A L , EL CARM n
}'v; 2] (-;;j 8 a Estacion Cartago a
T 7 & a SAN RAFAEL

B ]

Fuente: Pagina Web de Cordobés Industrial.

Estas instalaciones solamente son utilizadas de ser necesario por alguna
reunion con clientes o demas, ya que la empresa esa manejada virtualmente,
0 sea, sus empleados realizan lo que se conoce ahora como teletrabajo. Las
reuniones con clientes y cotizaciones son manejadas actualmente de manera
virtual por la pandemia ocasionada por el Covid-19. Anteriormente estas
reuniones eran presenciales de ser posible, ya que el acercamiento fisico con
los clientes es de gran importancia para hacer negocios, fortaleza que se

perdio por la situacion que vive el pais en la actualidad.
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1.2.2 Antecedentes del contexto de la empresa o institucion.
La consultora nace de un proyecto personal a raiz de una empresa familiar
llamada Cordobés Industrial la cual nace en 1996 fundada por Jorge Cérdoba

Pérez.

La empresa cuenta con mas de 300 proyectos exitosos, donde su principal
servicio es el disefio, fabricacibn y mantenimiento de moldes para la

produccion de bloques de concreto, también ofrece:

e Corte con plasma personalizado, de acuerdo con las necesidades de
su producto.
e Venta de acero anti-desgaste en tamafos y formas ajustadas a sus

requerimientos.

Al ser una empresa con mas trayectoria si cuenta con mision, vision y valores
que son presentados a continuacion:

Mision

Disefio, fabricacién y mantenimiento de moldes para blogues de concreto
como producto principal, asi como de otros productos requeridos por nuestros
clientes, dentro de una filosofia de alta responsabilidad y resolucion a sus
problemas de produccion.

Vision

Conformar alianzas estratégicas con las partes interesadas a nivel nacional,

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

Valores
e Responsabilidad. e Enfoque al cliente.
e Calidad. e Respeto.
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La consultora son los frutos cosechados de la segunda generacion de esta
luchadora familia, creandose una empresa paralela donde comparten sede,

valores y empleados, sus fundadores.

SECCION 1.3 PLANTEMIENTO DEL PROBLEMA.

1.3.1 Descripcion del problema.

Al ser una empresa nueva en el mercado, y con las circunstancias actuales de
la pandemia ocasionada por el Covid-19, la empresa Cordobés KORIN LDTA
se ha visto afectada para encontrar nuevas oportunidades de negocio y
mantenerse a flote en un mercado tan competitivo. Su mayor problemética es
gue no cuentan con un sistema de gestion de calidad que organice la empresa
desde adentro. Carece de bases para ejercer una linea de trabajo sdlida, ya
gue las consultorias se dan de manera empirica, 0 experiencia propia de cada
empleado ya sea de los duefios o los colegas contratados por servicios

profesionales cuando el proyecto asi lo ha amerita.

No presenta un medio por el cual se puedan hacer las cotizaciones, véase
pagina web, todo queda por medio de correo electronico, sin embargo, no
tienen un orden para guardar los documentos en un mismo lugar digital, ya

sea una nube o una carpeta compartida.

Ademas no muestra procesos hi protocolos estandarizados entre las
consultorias que se dan, dejando una mala imagen a la empresa ya que no

tienen como respaldarse de forma organizacional, solo de forma individual.
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1.3.2 Justificacion.

Actualmente Cordobés KORIN LDTDA pierde oportunidades de negocio por
no ser una empresa consolidada, estandarizada ni regida por un sistema de
gestion de calidad, ya sea interno o externo como lo es estar bajo la Norma
ISO 9001:2015.

Por ejemplo, anualmente se registra una pérdida de $25.000 por cada
consultoria que no se puede llevar a cabo, ya sea por falta de requisitos,

recomendaciones, publicidad o confianza percibida por el cliente.

Con este proyecto se pretende ayudar, a la consultora Cordobés KORIN LDTA
a generar mas oportunidades de negocio al afio, actualmente, la empresa tiene
solo 1 proyecto en proceso, maximo puede tener 2 al afio, sin embargo, con
mejores bases y la ayuda de este proyecto se quiere llegar a minimo 3

proyectos anuales para la consultora.
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SECCION 1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO.
1.4.1 Objetivo General.

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO

9001:2015, que permita el alineamiento de los principios motivadores de los

duefios de la empresa con su operacion para la generacion de mas

oportunidades de negocio.

1.4.2 Objetivos Especificos.

1.

Definir los procesos realizados por el area de Servicios de Consultoria
en Ingenieria y Gestibn Empresarial a la hora de brindar un servicio.
Cuantificar en el area de Servicios de Consultoria en Ingenieria y
Gestion Empresarial el nivel de cumplimiento de los requisitos de la
Norma 1SO 9001:2015.

Analizar las posibles causas que afectan el cumplimiento de los
requisitos de la Norma 1ISO 9001:2015.

Proponer un plan de accion para la implementaciéon de un Sistema de
Gestion de Calidad en el area de Servicios de Consultoria en Ingenieria
y Gestion Empresarial.

Disefiar un plan que contenga los indicadores necesarios para el control
del avance de la propuesta del plan de accion.

Realizar un andlisis de costo/beneficio de propuesta de implementacién
de un Sistema de Gestion de Calidad en el area de Servicios de

Consultoria en Ingenieria y Gestion Empresarial.
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SECCION 1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES.

1.5.1 Alcances.

La implementacion de este proyecto abarca las oficinas ubicadas en Cartago,
principalmente el area de Servicios de Consultoria en Ingenieria y Gestion
Empresaria, incluyendo también a todos los futuros clientes beneficiados por

sus servicios de consultoria.

1.5.2 Limitaciones.
A principios del afio 2020 el pais se vio afectado por el virus SARS-CoV-2 o
conocido como Covid-19. Muchas empresas se vieron afectadas por esta

pandemia y el Cordobés KORIN LDTA no fue la excepcién.

Durante estos afios de pandemia solo han prestado servicios a un proyecto,
ademas de que las relaciones personales en el negocio también se vieron
afectadas, ya que por protocolos no se pudieron hacer reuniones personales,
solo por medio de plataformas electrénicas como lo es Zoom.

Sabemos que el acercamiento, proveedor-cliente es muy importante para la
ejecucion de proyecto y mas en este ambito de servicios, sin embargo con la

nueva realidad estos acercamientos quedaron limitados.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO
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SECCION 2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A
LA CARRERA.

2.1.1 Ingenieria Industrial.

Este proyecto se realizara con base a las herramientas y metodologias
relacionadas a la carrera de ingenieria industrial. Esta carrera tiene unos
inicios inciertos y con sus estudios a través de los afios, se cree que su origen
fue con la revolucion agricola, ya que los agricultores la utilizaron para
optimizar la productividad de las actividades agricolas que ejercian en aquellos

tiempos.
Segun el articulo de (L6pez, Ingenieria Industrial online.com, 2019):

Dentro de los puntos claves de mejora en la revolucién agricola, podemos

encontrar:

¢ Renovacion de los sistemas de cultivo (Rotaciones mas complejas,
supresion del barbecho)
e Perfeccionamiento de la técnica (Utillaje, abonado) y la

e Reorganizacion de la explotacion.

Dando asi a los primeros conceptos de la ingenieria industrial como lo serian
renovacion como una mejora continua, perfeccibn como estandarizacion y

reorganizacion se puede ver como un estudio de cargas.

Sin embargo, no es hasta el periodo histérico llamado revolucién industrial
donde tendriamos el foco del nacimiento de la carrera como “conjunto de
técnicas orientadas a aplicar métodos analiticos complementados con
experiencias racionales de las organizaciones humanas, metodos sumamente
necesarios en un periodo de transformacién econémica que implicaba el
enfrentar problemas de direccion”. (Lopez, Ingenieria Industrial online.com,
2019)
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Uno de los acontecimientos mas importantes se da en “1895 aparece en los
E.E.U.U. La primera presentacion sistematica de los que se llamé direccién
cientifica, con base en una publicacion de Frederick Taylor presentada a la
Asociacion Americana de Ingenieria Industrial. Junto con Taylor, Frank
Gilbreth con sus estudios sobre mejora de métodos y andlisis de movimiento
se constituyen en los pioneros de la Ingenieria Industrial”’. (L6pez, Ingenieria

Industrial online.com, 2019).

Con los afos, mdultiples personeros se aduefiaron de la ingenieria y
desarrollaron importantes conceptos y metodologias, generando asi una
carrera basta en conocimiento, y para un mejor enfoque se desarrollaron
ramas o lineas de investigacion, en este caso la linea de investigacion tratada

sera la calidad.

2.1.2 Calidad.

Su pionero en esta rama es William Edwards Deming, un estadistico y profesor
universitario estadounidense, que dedico su carrera al control estadistico de la
calidad, y una de las herramientas mas importantes que aporto a la rama de
la Ingenieria Industrial es el ciclo de Deming el cual sera explicado en el

siguiente apartado 2.2 de este capitulo.

Segun (Montgomery) La ingenieria de calidad es el conjunto de actividades
operativas, administrativas y de ingenieria que emplea una compafia a fin de
asegurar que las caracteristicas de la calidad de un producto se encuentran

en los niveles nominales o requeridos.

La calidad se ve en la universidad como un concepto relativo para quién recibe
el producto o servicio comprado o contratado. Por ejemplo al comparar un
sector de la poblacion sobre el sabor de la Pepsi versus el de la Coca Cola,
habrd una cantidad X de personas que indique su preferencia a la Pepsi y una

cantidad Z de personas a la Coca Cola, esto sucede porque cada ser humano
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tiene preferencias y percibe la calidad de manera distinta, segun las

experiencias vividas.

Por lo cual buscar la calidad en un servicio como lo hace la empresa por
estudiar Cordobés KORIN LDTA, es una tarea dificil y habra mudltiples
requisitos generados por multiples clientes, formados por las experiencias que
tuvo anteriormente el cliente, los cuales la empresa deberéa cumplir para poder

generar mas oportunidades de negocio.

SECCION 2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA
GESTION DEL PROYECTO.
2.2.1 Ciclo Deming.

Este proyecto a pesar de estar basado estructuralmente en la metodologia
DMAIC, su enfoque al ser una implementacién del sistema de gestién de
calidad le corresponde al ciclo de Deming la base de este proyecto, esta
metodologia como se explicd en el apartado anterior fue descubierto por
William Edwards Deming, siendo uno de los aportes mas influyentes de su
carrera. Ademas brinda una secuencia similar a la metodologia DMAIC, sin
embargo a diferencia de que el ciclo PHVA es para solucionar problemas

relacionados a proyectos de control de calidad.

Este ciclo Deming o Ciclo PHVA por sus siglas comprende 4 etapas Planear,
Hacer, Verificar y Actuar, las cuales seran explicadas a continuacion:
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llustracion 3, Ciclo PHVA

Fuente: Imagen obtenida de Google.

2.2.1.1 Planear: En esta etapa se define el proyecto, se redacta y estudia la
situacién actual de la empresa en la cual debera analizar los datos o historicos

gue se tengan para poder establecer cual es el problema.

Algunas de las herramientas ingenieriles que se utilizaran en esta etapa son
las siguientes:

» Diagrama Pareto: La teoria indica que el 80% de los problemas se
pueden solucionar si se elimina el 20% de las causas que producen los
fallos en una empresa. El cual es representado en forma de grafico
como lo muestra la ilustracién 4. Los datos necesarios para lograr el
grafico de este proyecto seran obtenidos a los resultados lanzados por
la hoja de verificacion o Check List del cumplimiento de la Norma ISO
9001:2015. Los cuales comparara los requisitos que se cumplen y los

gue no se cumplen.
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llustracion 4, Ejemplo diagrama Pareto

Diagrama de pareto

30000 100%
0%
25000 -
20000 0%
60%
15000 50%
40%
10000 —_
5000 20
10%

0 0%
Categoria D Categoria A Categoria B Categoria B Categoria C

Fuente: Obtenida de Google.

» Diagrama de Flujo: El diagrama de flujo en una empresa ejemplifica la
representacion grafica del conjunto de actividades que conforman un
proceso, ya sea estandarizado o en proceso de analisis para su debida

mejora. Su simbologia es la siguiente:

llustracion 5, Simbologia diagrama de flujo, 1

Inicio o finalizacion Use esta forma para el primer y dltimo paso de un proceso.

C D

Proceso Esta forma representa un paso tipice del proceso. Es la forma mas usada en casi tedos los procesos.

Decision Esta forma indica un punto en el gue el resultado de una decision indica el siguiente paso. Puede haber varios resultados, pero
con frecuencia solo hay dos: si'y no.

Fuente: Microsoft, Visio 365
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llustracion 6, Simbologia diagrama de flujo, 2

Subproceso  Utilza esta foema pars un Conjunio de passs gue 5& Combinan para crear un subprooess definids en otro lugar, » menudo en
otra phgira del mismo documento. Esto &5 Ubl 5i el disgrama s muy largo y compleja.

Documento  Ests farmas represents un pass que da coms resultsds un decumenta,

T

Datos  Esta forma indica gue hay informacidn que etd entrands desde afuera en el prooeso o saliendo de &, Esta forma tambeén se puede
USE pArE FEpresentar bad matenabes v & veces 1a denaaena farma de entrada y sakds

Referencia en pigina  Este pequedo circuls indica que &l paso siguiente (o antenior) 52 encuenira en ofra parte del dibujo. Resulta
particularmente (til para dagramas de flujo grandes en los gue, de lo contrario, se deberla usar un conector large, gue puede ser dficil de

Sequir.

O

Referencia a otra pigina Cusnds se colocs ests forma en la paging de dibujs, 52 sbre un cusdrs de dibloge en el que s& puede crearun
conjunto de hipervinculos entre dos péginas de un diagrama de flujo o entre una forma de subproceso y una pagina de diagrama de flujo
independiente que muestra ks pasos en dicho subprocess.

\/

Fuente: Microsoft, Visio 365
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llustracion 7, Ejemplo diagrama de flujo

Fuente: Microsoft, Visio 365
La orientacion del diagrama de flujo puede ser tanto vertical como se
muestra en la ilustracion 7 como horizontal, eso depende del gusto de
la persona quién realice la diagramacion y de la facilidad de lectura que
beneficie la orientacion.
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Un diagrama puede ser tan complejo que abarque varias hojas, como
tan simple que solo tenga 3 actividades. Su fin es poder explicar
visualmente el flujo de un proceso para hallar futuros cuellos de botella,
actividades repetitivas, transportes innecesarios, entre otros. Estos
problemas seran analizados a profundidad con un Diagrama de
Ishikawa.

Diagrama Ishikawa: Segun los datos obtenidos por medio de
entrevistas, los historicos de la empresay una lluvia de ideas, se genera
un Diagrama Ishikawa o un Diagrama Causa y Efecto, como también es
conocido, el cual consiste en buscar de forma ramificada las causas al
problema identificado previamente. Las ramas son las siguientes:

= Mano de Obra: Se consideran todos los aspectos asociados al

personal trabajador de la empresa, la mano de obra como su
nombre lo dice.

= Magquinaria: Se consideran las herramientas que ayudan a
realizar las labores diarias, en el contexto de estructura, por
ejemplo, infraestructura, mobiliaria, licencias computacionales
como Software y Hardware.

= Métodos: Se evalla el como se ejecutan las labores diarias de
trabajo, 0 sea las actividades, transportes entre otros.

= Medicién: Se consideran todos los puntos de control o
evaluacion que tenga una empresa para llevar a cabo su trabajo,
por ejemplo mediciones, calibraciones, inspecciones entre
otros.

= Materia Prima: Se evalta todo lo que tenga que ver con los

materiales provenientes de la empresay que son transformados
para generar el producto o servicio final.

= Medio Ambiente: Son las condiciones del entorno, por ejemplo

iluminacién, ruido, ventilacion, goteras, entre otros.
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Pueden existir casos donde no se necesiten analizar todas las
ramas, porque la empresa puede estar sin carencias que afecten al
problema analizado. Es decir el Ishikawa puede quedar solo con 4
ramas que no afecta su andlisis, ya que las ramas restantes no
presentaban problemas. También es comun ver que del lado
izquierdo se pongan las causas y del lado derecho de la misma rama

se ingresen las subcausas de esa causa ya escrita.

llustracion 8, Ejemplo diagrama Ishikawa.

Causa Efecto

[ Hombre J[ MaquinaJLEmomoJ

Problema

Subcausa

Causa principal

Y /
[ MaterialJ[ Método JL Medida ]

Fuente: Obtenido de Google.
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» F.O.D.A: El significado de sus siglas, Fortaleza, Oportunidad, Debilidad

y Amenaza, se explicard mas adelante. Primero es necesario entender

que el FODA es una técnica de andlisis para identificar el significado de

cada una de sus siglas a la empresa por abordar en el proyecto por

ejemplo:

Fortalezas: Hace referencia a las caracteristicas internas
positivas que tiene la empresa, son puntos que hacen
sobresaliente y competitiva en el mercado.

Oportunidades: Son los factores externos de los cuales se
apoyan para poder cumplir los objetivos de trabajo, por ejemplo
los avances tecnoldgicos.

Debilidades: Son las caracteristicas internas de la empresa que
se pueden mejorar para aumentar las oportunidades de negocio.
Amenazas: Son considerados los desafios externos, la

competencia que pueda limitar el crecimiento competitivo.

2.2.1.2 Hacer: En esta etapa del ciclo del PHVA estan incluidas todas aquellas

acciones planeadas a ejecutar, propuestas gracias a la etapa anterior, también

en este paso se puede continuar recolectando datos e informacion para poder

completar las acciones por hacer, como lo dice el nombre de la etapa. Por

ejemplo la herramienta a utilizar para continuar recolectando informacion y

generar un plan de implementacion son las Hojas de Verificacion.

El check list u hoja de verificacion consiste en una tabla, donde se plantean

causas o en este caso los puntos 1 a 1 de la Norma ISO 9001:2015 para poder

conocer si la empresa cumple o no con los requisitos establecidos para

obtener la certificacion.
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llustracion 9, Ejemplo de una hoja de verificacion.

NOMBRE DE LA EMPRESA ABC
FECHA DE l..-\\.%%l}'ﬁg%l;goslictn[m.\"ro 4.5V 6 DE ABRIL DE 2017
DURACION DELA AUDITORIA 3DIAS
DESCRIPCION Planificscion de los diss de suditoris en fincion de los requisitos
& auditar.
o Losrequistosde s noma dereferencs spcados s os
ALCANCE producios, prooesos y actividsdes dals emprass ABC.
5 3 ; Z Dia de s
ELEMENTODELA NORMAIS09001/2:94 | AUDITOR suditoria S1/No
41 Responssbilidad dels Direccion sl L
42 Sistema dels Calidad
43 Revisiondel Contrato JO3E &
43 JOSE 2
43 2la Documantacion v de los Datos Maxia :
45 MARTA 2
47 los Podocws Suministrados porlos ADRIANA =
43 razabilidad de los Productos | DTN =
) ADFIANA
£10 ADFIAYA
PEE onv | ADRIANA
412 v Enszvo ADFIANA 3
Adriana Gomez Villoldo http//asesordecalidad.blogspot.com

Fuente: Obtenido de Google.

2.2.1.3 Verificar: En esta etapa, se da un seguimiento de los resultados
obtenidos de las etapas anteriores y se analiza que mejoras son las que se
deben recomendar para ejecutarlas y erradicar el problema.

Los gréaficos y las matrices comparativas son 2 herramientas ingenieriles de

mucha ayuda en esta etapa para poder visualizar mejor los resultados.

2.2.1.4 Actuar: Y en la ultima etapa, del ciclo, se pretende como su hombre lo
dice actuar, ante los problemas encontrados en las etapas anteriores, por ende
se proponen las mejoras, se estandarizan los procesos para crear un sistema

organizacional ordenado.
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SECCION 2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL
IMPACTO DEL PROYECTO.
2.3.1 Norma I1SO 9001:2015.

Segun la pagina web de la Norma ISO indica que en la norma ISO 9001 se
establecen los requisitos de Un Sistema de gestion de la calidad, que permiten
a una empresa demostrar su capacidad de satisfacer los requisitos del cliente
y para acreditar de esta capacidad ante cualquier parte interesada. El
certificado 1SO 9001 es el certificado ISO mas comun y mejor reconocido a

nivel general. (Normas ISO, s.f.)

Actualmente estar certificado, se convirti6 en una exigencia por parte del
cliente, gracias a que los requisitos para poder certificarse no excluyen a
ninguna empresa, cualquiera puede optar por ella y asi generar competitividad

al mercado.

Los beneficios que brinda la certificacion segun (Normas ISO, s.f.) son las

siguientes:

e Eficiencia en los procesos o actividades de la Empresa. (Mejora de
Costes).

e Mejora sustancial en la satisfaccion de los clientes.

e Herramienta de comunicacion para mejora de la Imagen de la
Empresa/marca.

e Aumento del acceso al mercado, sin limites de fronteras.

e Mejora de la comunicacion interna, satisfaccion de los trabajadores.

La Norma ISO 9001:2015 cuenta con 10 capitulos de los cuales del 4 al 10 se
representan una lista de requisitos que la empresa debe si o si cumplir para

poder certificarse.

Los capitulos son los siguientes:
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e Capitulo 4: Contexto de la Organizacion.
e Capitulo 5: Liderazgo.

e Capitulo 6: Planificacion.

e Capitulo 7: Apoyo.

e Capitulo 8: Operacion.

e Capitulo 9: Evaluacion del Desemperio.

e Capitulo 10: Mejora Continua.

La mejor manera de poder saber si la empresa cumple o no con los requisitos
expuestos en estos capitulos es realizar por medio de una auditoria interna,
ya se contratando un auditor, o alguien experto del tema, y realizar una check
list, donde al final realizar una cuantificacion de los resultados y asi conocer
cual es el porcentaje de cumplimiento para dar a conocer su la empresa puede
0 no optar por una certificacion en ese momento. De ser el caso que el
porcentaje de cumplimiento sea muy bajo se debe realizar un analizar y

ejecutar un proyecto como el actual.
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SECCION 2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O
EXPERIENCIAS SEMEJANTES.

Actualmente no hay proyectos o experiencias semejante dentro de la empresa
Cordobés Korin, sin embargo, por medio de la Biblioteca Digital de la
Universidad Hispanoamericana, se comparg este proyecto con la realizacion
de uno similar como lo fue la del estudiante Marco Vinicio Valverde Fallas, el
cual presento el proyecto llamado “DISENO E IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA MV VALVERDE,
S.A., DURANTE EL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 1 DE
SETIEMBRE DEL ANO 2019 HASTA EL 31 DE MAYO DEL ANO 2020”. Los
2 proyectos se estan optando por el grado de Licenciatura y la empresa

también es de servicios.
Como parte del estudio se presentan los siguientes objetivos:
Objetivo general

Fortalecer el Sistema de Gestion de Calidad que empiricamente habia
desarrollado la empresa MV Valverde S.A mediante la redefinicion e
implementacion de estandares y controles a lo largo del proceso productivo,

disminuyendo la cantidad de defectos y el porcentaje de reprocesos.
Objetivos especificos

El objetivo general enunciado se complementa con la definicibn de los

siguientes objetivos especificos:

1. Diagnosticar el proceso productivo a través de un mapeo que permita la

identificacion de los errores de calidad que se presentan en cada etapa.
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2. Cuantificar el peso relativo de los diferentes tipos de defectos de calidad que
se han detectado en el proceso, utilizando para ello los registros de proyectos
elaborados durante el ultimo afio de trabajo.

3. Establecer los elementos criticos, estandares y registros necesarios para el

control periodico de la calidad en el proceso productivo.
4. Medir el impacto esperado producto de la actualizacion del SGC.

A diferencia de este proyecto objetivos para el planteamiento del proyecto para
Cordobés KORIN LDTA estan basado y redactados con la metodologia

DMAIC, ya que a criterio personal son mas completos.

Sin embargo, como se explicé anteriormente la metodologia correcta para el
proyecto es la del ciclo Deming, la cual esta representado en los objetivos

especificos del comparfiero Marco Vinicio.

El objetivo general de los proyectos tiene enfoques diferentes, ya que la
empresa MV Valverde S.A es una empresa consolidada con varios afios de
trayectoria, no se tuvieron que generar propuestas a nivel organizacional como
lo fueron la mision, vision y valores, sin embargo ambas tesis buscan mejorar
el sistema de gestion de calidad de cada empresa para asi poder llegar a una

certificacion.
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CAPITULO 1lI

MARCO METODOLOGICO
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En este capitulo se explicara la metodologia por utilizar en el proyecto, la cual

sera el Ciclo DMAIC, a continuacion serd explicada detalladamente en cada

apartado del capitulo 11l del presente documento.

SECCION 3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL

PROBLEMA.

Esta seccion corresponde a la primera etapa del ciclo DMAIC, la cual

concierne como tal la direccién del proyecto a tratar. En este apartado también

se encuentran los objetivos, la justificacion del problema y el alcance.

Se expone con mas detalle el planteamiento de esta etapa en el siguiente

cuadro:
Tabla 1. Metodologia para la definicion del problema.
Etapa - | -
Descripcion Herramientas Ingenieriles
DMAIC
- e Histdricos empresariales.
Se definiran los _
o e Entrevistas con los
objetivos y alcances del .
a4 trabajadores.
= proyecto y el problema _ _
— e Diagrama de Flujo.
h de este con la ayuda de
. e Definir los puntos por
| las herramientas a P P
- abarcar en la Norma ISO
utilizar en esta etapa.
9001:2015.

Fuente: Elaboracion propia.
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SECCION 3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y
RESPALDO CUALITATIVO DEL PROYECTO.

Esta seccion corresponde a la segunda etapa del ciclo DMAIC, en la cual se

obtienen los datos de las causas obtenidas de la etapa anterior.

También se realizaran las mediciones de los datos obtenidos, para tener una

secuencia y visualizacion adecuada del proyecto.

Se expone con mas detalle el planteamiento de esta etapa en el siguiente

cuadro:
Tabla 2. Metodologia para la medicién y respaldo cualitativo del proyecto.
Etapa o . .
Descripcion Herramientas Ingenieriles
DMAIC
e Lista de verificacion de
Con la ayuda de las o
cumplimiento de la
herramientas a utilizar en
g ) Norma ISO 9001:2015.
— esta etapa, se podran
) B e Diagrama Ishikawa.
L cuantificar los datos
> e Matriz de analisis para

obtenidos en la etapa

anterior.

el Ishikawa.

Fuente: Elaboracion propia.
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SECCION 3.3 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE
MEJORA, CONSTRUCCION O PUESTA EN PRACTICA DE UN
NUEVO PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO.

Esta seccidén corresponde a la tercera etapa del ciclo DMAIC, en donde se

analizan los datos obtenidos en la etapa anterior. Es importante recalcar que

en este apartado también se hara una comparacion contra la Norma 1SO

9001:2015 para dar a conocer que aspectos de ella carece la consultora y asi

poder proponerlos en la siguiente etapa.

Se expone con mas detalle el planteamiento de esta etapa en el siguiente

cuadro:

Tabla 3. Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en practica de un nuevo
proceso, producto o servicio.

Etapa L : .
DMAIC Descripcion Herramientas Ingenieriles
Se van a identificar cuales e Andlisis de la lista de
o apartados de la norma ISO verificacion de
< 9001:2015 cumple la cumplimiento de la
E empresa y cuales no Norma ISO 9001:2015.
<ZE cumple con la ayuda de e Diagrama Pareto.
< las herramientas a utilizar e F.OD.A.

en esta etapa.

e F.O.D.A Estratégico

Fuente: Elaboracion propia.

44



SECCION 3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION
DEL PROYECTO.

Esta seccidn corresponde a la cuarta etapa del ciclo DMAIC, en la cual segun

las causas principales del problema y el analisis de estas, se modificara y

mejorara los procesos que lo requieran.

Se expone con mas detalle el planteamiento de esta etapa en el siguiente

cuadro:
Tabla 4. Metodologia para la implementacion del proyecto.
Etapa o : .
Descripcion Herramientas Ingenieriles
DMAIC
Disefio de macro mejoras o
o En esta etapa se
< _ . propuestas.
- realiza la mejora
= ) Mapeo de las propuestas.
L que soluciona el _ _ 5
= Disefio e implementacion del
problema
L . - plan de ejecucion para
—~ identificado en la
a2 abarcar los “no cumple”.
= etapa uno.

Fuente: Elaboracion propia.
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SECCION 3.5 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION,
ASEGURAMIENTO, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE
RESULTADOS.

Esta seccion corresponde a la quinta etapa del ciclo DMAIC, la cual es
considerada la etapa de mejora continua ya que en ella se mantiene un control

de los cambios realizados en las etapas anteriores.

Se expone con mas detalle el planteamiento de esta etapa en el siguiente

cuadro:

Tabla 5. Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de resultados.

Etapa o : .
DMAIC Descripcion Herramientas Ingenieriles
Con la ayuda de las e Control de mejoras por
o herramientas se podra Indicadores.
< continuar con la mejora e Estudio del plan de
(_)I encontrada y seguir propuestas de
P_: realizando nuevas macromejoras.
% mejoras de forma e Capacitaciones, junto con
O controlada y hojas de verificacion
estandarizada. e Auditorias Internas.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV
LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS
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4.1 SITUACION ACTUAL

Cordobés KORIN LDTA nace de empresa familiar ya consolidada en el pais
como lo es Cordobés Industrial, al ser una empresa tan nueva presenta
muchas deficiencias en la parte administrativa, ya que carece de, mision,
vision, valores y una estrategia empresarial, tampoco posee una
estandarizacion en los procesos cuando se hace la contratacion de algun
servicio prestado. Todo se maneja de forma empirica, y por experiencia
individual de cada colaborador, que es contratado por servicios profesionales
cuando es necesaria su ayuda en algun proyecto.

Esto genera que la empresa no es un conjunto, sino que cada colaborador
maneja los proyectos como mejor le parezca, y el cliente eso lo percibe como
un servicio profesional brindado y no un servicio contratado por una sola

empresa que sigue una misma linea de trabajo.

Al ser una empresa que brinda servicios de consultoria en temas de Ingenieria
Industrial, se debe tener un control de cémo se llevan a cabo los proyectos de
principio a fin, sin dejar de lado la trazabilidad que se le debe dar al cliente
después de un servicio brindado, con el fin de siempre buscar la mejora
continua y una presencia en el mercado, ganando publicidad con las

recomendaciones “del de en boca en boca”.

Es por esto, que se busca con la ayuda de la Norma ISO 9001:2015 generar
una base de gestion de calidad para poder brindar un servicio satisfactorio al
cliente y no perder la presencia en el mercado, asi poder consolidarse,

expandirse, logrando abrir fronteras y brindar servicios al exterior.
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4.1.1 Puntos abarcados de la Norma ISO 9001:2015.

Para poder brindar un servicio de calidad, la empresa debe estar organizada
desde adentro, es por esto que con la ayuda de los capitulos que abarca la
Norma ISO 9001:2015 los cuales se estudiaron desde el 4 al 10, se buscaran
los puntos que no cumplen, para poder brindar macro mejoras, de las cuales
la empresa se pueda apoyar para ir mejorando internamente y asi lograr el
objetivo principal de este proyecto que es permitir el alineamiento de los
principios motivadores de los duefios de la empresa con su operacion para la

generacion de mas oportunidades de negocio.

El resumen de los resultados se encuentra en el apartado 4.7 de este capitulo
con su respectivo andlisis, también podra ver los resultados en el Anexo 1 de

este documento.
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4.2 DIAGRAMA DE FLUJO
El siguiente diagrama de flujo es realizado gracias a las observaciones que se dieron durante las entrevistas con

los colaboradores de Cordobés KORIN LDTA.

Diagrama Flujo Proceso de Produccion 1

Proceso de cotizacion a clientes

Consultora Cordobés KORIN LTDA.

- = e HEe
= e = = * ==
= -

Ne

Cliente

Ing a cargo

cargo

Cliente / Ing a

Fuente: Elaboracién propia.
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4.2.1 Descripcién del proceso.

4.2.1 Solicitar
servidao

4.2.2 Recibir
solicitud

Andlisis

4.2 3 Plantear el
proyecto del
cliente

4.2 4 Realizar
cotizacién

Cliente

Ingeniero (a)
a cargo

Ingeniero (a)
a cargo

Ingeniero (a)
a cargo

Ingeniero (a)
a cargo

Tabla 6, Descripcion del proceso

4.2.1 Envia una solicitud por medio de contacto que
puede ser correo electrénico o llamada telefénica donde
se indica el tema de la consultoria y los requisitos, para
gue pueda hacerse la cotizacion del servicio solicitado.

4.2.2 Recibir la solicitud por el medio enviado.

1° Decision: Al recibir la solicitud por parte del cliente, se
debe analizar si el proyecto puede ser 0 no tomado para
realizar la cotizacion.
Si la decision es Si = Se pasa a la actividad 4.2.3
Nota: Se aceptan los proyectos que cumplan con los
siguientes requisitos:

1. Cumple con el area de conocimiento de los

empleados.
2. Se pueden cumplir los requisitos del cliente.
3. Se cuenta con el personal necesario para acarrear
el proyecto.

Si la decisién es NO - Se envia un correo denegando la
solicitud y finaliza el proceso.
4.2.3 Una vez que se sabe que se puede realizar el
proyecto con los requisitos solicitados por el cliente, se
plantea la realizacion de este y se redacta un documento,
el cual contiene los siguientes puntos:

e Contextualizacion.

e Propuesta de trabajo.

e Modalidad de trabajo.

e Propuesta Econémica.

e Tiempo de entrega.

e Sobre el perfil del equipo de trabajo.
4.2.4.1 Con base en la propuesta economica realizada
en base al planteo, disefio e implementacion del
proyecto, se realiza una proforma por medio del sistema
de facturacion GTI.
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4.2.5 Recibir
propuesta y
cotizacion

Andlisis

4.2.6 Hacer
contrapropuesta

4.2.7 Ejecutar
proyecto

4.2.8 Realizar un
seguimiento del
proyecto

4.2.9 Entregar
proyecto

Cliente

Cliente

Cliente

Ingeniero (a)
a cargo

Cliente,
Ingeniero (a)
a cargo

Ingeniero (a)
a cargo

4.2.4.2 Finalmente se envia en formato PDF la propuesta
y la proforma al cliente por medio de correo electrénico.
4.2.5 Se recibe por medio de correo electronico, la
propuesta y cotizacion con su respectiva proforma, para
ser analizada.

2° Decision: Se da un periodo para analizar si la
propuesta se adhiere a los requisitos propuestos en el
correo inicial.

Sila decision es NO - Se pasa a la actividad 4.2.6 Hacer
contrapropuesta.

Si la decision es Si > Se pasa a la actividad 4.2.7
Ejecutar proyecto.

4.2.6 Se realizan las contrapropuestas y se envian por
correo electronico al ingeniero (a) a cargo para
posteriormente una vez recibido el correo pasar a la
actividad 4.2.4 Realizar cotizacion nuevamente.

4.2.7 Se ejecuta el plan presentado en la propuesta
econdmica del documento, con los tiempos establecidos
por etapas.

4.2.8 Se hacen reuniones en los tiempos acordados por
el cliente o el (Ia) ingeniero (a) a cargo, para verificar los
avances Yy discutir resultados de cada etapa
correspondiente de la propuesta econdmica.

Nota: Las reuniones son virtuales por medio de una
plataforma digital, ejemplo Zoom.

4.2.9 Una vez finalizado la etapa correspondiente de la
propuesta econémica, se da un entregable con todos los
hallazgos identificados de este.

El entregable se da por medio de correo electrénico y se
realiza una reunion por medio de una plataforma digital
para explicar dichos resultados.

Nota: Los entregables pueden ser por partes, al final de
cada etapa o al final del proyecto, todo depende de la
magnitud del proyecto.
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Actividad
iSerequiere
hacer ajustes o

devoluciones al
documento?

Responsable

Cliente

Cliente

Ingeniero (a)
a cargo

Cliente,
Ingeniero (a)
a cargo

Desarrollo de la actividad
4.2.10 Se reciben los entregables o proyecto final segun

sea el caso y se analizan resultados para ajustes o
devoluciones.

3° Decision: Se realizan los andlisis finales de los
entregables realizados de los hallazgos encontrados en
las diferentes etapas del proyecto.

Si la decision es NO > Pase a la actividad 4.2.12
Realizar reunion de cierre.

Si la decision es Si > Pase a la actividad 4.2.11 Ejecutar
cambios solicitados.

4.2.11 Se realizan los cambios o ajustes acordados en
conjunto y se prosigue a iniciar la actividad 4.2.9 Entregar
proyecto.

4.2.12 Se realiza una reunion de cierre donde se abarcan
todos los puntos tratados desde el primer contacto, hasta
el ultimo en la realizacién del proyecto.

Nota: La reunion es virtual por medio de una plataforma
digital, ejemplo Zoom.

Fuente: Elaboracién propia.
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4.2.2 Andlisis del proceso.

El siguiente analisis se hara a partir de la actividad 4.2.3 Plantear el proyecto
del cliente, del apartado 4.2.1 Descripcién del Proceso, explicado en el anterior
inciso. Especificamente del documento que envia el o la Ingeniero (a) a cargo
del proyecto que se va a cotizar. Los puntos por analizar son los siguientes,
fueron divididos en 3 grupos para su andlisis:

llustracion 10, Documento de ejemplo

Fuente: Elaboracién Propia.

Las ilustraciones 11, 12 y 13 representan un ejemplo de una propuesta
econdémica extraida del documento que un colaborador utilizo para brindar una
propuesta y cotizacion a un potencial cliente.
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El grupo 1 el cual comprende la contextualizacion, se puede observar que la
ilustracion 11 se genera una introduccion a la importancia de la gestién de
calidad en las empresas, quitandole protagonismo a la empresa, que es lo que
el cliente necesita, sentir confianza y saber qué es el servicio que esta

comprando.
llustracion 11, Ejemplo de una cotizacion 1

Contextualizacion

Estudios de firmas consultoras como Accenture, E&Y, McKinsey & Co, entre otras,
ofirman que durante el préximo afio, las organizaciones, y especialmente los
gobiernos locales, se enfrentardn a desafios complejos e interrelacionados: el
cambio climdtico, esfuerzos en materia de diversidod y equidad social,
resiliencia, confianza, transparencia en las operaciones, uso de la tecnologia,
entre otros.

Para esto, las organizaciones revisardn las expectativas v experiencias de sus
clientes y sobre todo seguirdn invirtiendo en personas vy recursos. Los
comunidades de todo el mundo también buscardn recuperarse, reagruparse y
adaptarse.

Este es un momento cada vez mds dindmico. Incluso mientras se debaten los
desofios, se vislumbron parolelomente los oportunidades que se presentan. Es un
momento que exige nuevos pensamientos y un enfogque decidido en las dreas
gque pueden cotalizar la recuperacion, mejorar la agilidad y proporcionar un
crecimiento decidido.

For esta razdn, el establecimiento de sistemaos de gestion de colidod sdlidos se
convierten en una estrategio gue sienta las bases para hacer frente o estos
desafios, ademds de ser la herramienta que permite identificar las acclones
futuras o partir de dotos e indicadores de gestidn.

Fuente: Cordobés KORIN LDTA.
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llustracion 12, Ejemplo de una cotizacion 2

Propuesta de trabajo
La Municipolidod del cantén de Mora reguiere establecer un sistema de gestion

por procesos pora el departomento de administrocidn tributaria, donde se

tienen un grupo de 11 personas trabojonde con 24 procesos distintos.

Modalidad de trabajo

Presencial y virtual

Propuesta econdmica
Entregable Monto (USD) Tiempao
ldentificacién y mapeo de macro procesos,
procesoas y procedimientos. 2500 3 semanas
Toller de capacitacidn LSistemas de gestion de
calidact 200 4 horas
Taller de capacitocidn 2 Gastidn por procesos. 1.700 8 horos
Deszeripeidn narrativa de los procedimientos v
diagrama de flujo. 0o 4 semanas
Taller de capocitacidn 3. Gestidn de riesgos,
indicadores y puntos de control 1.700 4 horas
ldentificacidn de riesgos de gestidn de cada
procesa y procedimiento.
4000 3 semanas
Definicién de controles de productividad de cada
proceso.
Toller de capacitacidn 4. Buenas prdcticas para
la mefora: herramientas de calidad. 1:300 6 horas
Tatal 19100 + iva 2.5 mases

Tiempo de entrega

e estima un tiempo de entregoa no maoyor o 3 meses, considerando lo

disponibilldad de las partes Interesadas, asl como revislones y correcclones.

Fuente: Cordobés KORIN LDTA.
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El grupo 2 el cual comprende la Propuesta de trabajo, Modalidad de trabajo,
Propuesta Econémica y Tiempo de entrega, se puede concluir que todos los
puntos estan bien presentados, sin embargo, se puede esclarecer que los
tiempos de entrega pueden ser por etapas o0 por conveniencia del cliente si
desea avances pequefios mientras se encuentran nuevos hallazgos. Ademas
no especifica cuantas reuniones se pueden tener a lo largo del proyecto. Son
temas que se pueden dejar en el documento de manera generalizada para un

mejor entendimiento del cliente.

llustracion 13, Ejemplo de una cotizacion 3

aobre el perfil del equipo de trabgjo

Cordobés Korin cuento con un equipo de profesionoles oltomente colificados
para desarrollar, implementar y controlor procesos de diseno de sistemaos de
gestidn integrados de colidad, sostenibilidad, sequridad, responsabilidad social,

entre otros,

Fuente: Cordobés KORIN LDTA.

Del grupo 3 que comprende el Sobre el perfil del equipo, se observa una
descripcién escueta, que no genera valor al cliente y podria ser mejorada o

absorbida por otro grupo, por ejemplo el grupo 1.

Todas las mejoras por parte de este apartado estaran presentadas en el

capitulo 5, donde se propondra un nuevo documento.
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4.3 RESULTADOS INICIALES DEL CUMPLIMINETO DE
REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015

Se realizo una toma de datos por medio de una auditoria interna y entrevistas
a los colaboradores para conocer cuéles puntos de la Norma ISO 9001:2015
cumplen y cuéles no cumplen. Se analizaron los capitulos 4, 5, 6, 7, 8,9y 10

los cuales concluyeron los siguientes resultados:

llustracion 14, Resultados del capitulo 4

Resultados del capitulo 4
Contexto de la organizacion

CUMPLIMIENTO 5 22%
NO CUMPLIMIENTO 18 78%
Total de requisitos evaluados 23 100%

Fuente: Elaboracién propia.

llustracion 15, Grafico de los resultados del capitulo 4

Resultados del capitulo 4
Contexto de la organizacion

B CUMPLIMIENTO
B NO CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracién propia.
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llustracion 16, Resultados del capitulo 5

Resultados del capitulo 5
Liderazgo

CUMPLIMIENTO 0 0%
NO CUMPLIMIENTO 29 100%
Total de requisitos evaluados 29 100%

Fuente: Elaboracion propia.

llustracion 17, Gréfico de los resultados del capitulo 5

Resultados del capitulo 5
Liderazgo

B CUMPLIMIENTO
= NO CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracién propia.

llustracion 18, Resultados del capitulo 6

Resultados del capitulo 6
Planificacion

CUMPLIMIENTO 0 0%
NO CUMPLIMIENTO 29 100%
Total de requisitos evaluados 29 100%

Fuente: Elaboracion propia.



llustracion 19, Gréfico de los resultados del capitulo 6

Resultados del capitulo 6
Planificacion

B CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia.

llustracion 20,Resultados del capitulo 7

Resultados del capitulo 7
Apoyo

CUMPLIMIENTO 31 70%
NO CUMPLIMIENTO 13 30%
Total de requisitos evaluados 44 100%

Fuente: Elaboracién propia.

llustracion 21, Gréfico de los resultados del capitulo 7

Resultados del capitulo 7
Apoyo

E CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia.

B NO CUMPLIMIENTO

B NO CUMPLIMIENTO
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llustracion 22, Resultados del capitulo 8

Resultados del capitulo 8
Operacion

CUMPLIMIENTO 54 42%
NO CUMPLIMIENTO 75 58%
Total de requisitos evaluados 129 100%

Fuente: Elaboracion propia.

llustracion 23, Grafico de los resultados del capitulo 8

Resultados del capitulo 8
Operacion

B CUMPLIMIENTO
= NO CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracién propia.

llustracion 24, Resultados del capitulo 9

Resultados del capitulo 9
Evaluacion de desempefio

CUMPLIMIENTO 0 0%
NO CUMPLIMIENTO 43 100%
Total de requisitos evaluados 43 100%

Fuente: Elaboracién propia.



llustracion 25, Grafico de los resultados del capitulo 9

Resultados del capitulo 9
Evaluacion de desempeno

B CUMPLIMIENTO
= NO CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracién propia.

llustracion 26, Resultados del capitulo 10

Resultados del capitulo 10

Mejora continua

CUMPLIMIENTO 4 17%
NO CUMPLIMIENTO 20 83%
Total de requisitos evaluados 24 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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llustracion 27, Gréfico de los resultados del capitulo 10

Resultados del capitulo 10
Mejora continua

B CUMPLIMIENTO
® NO CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracién propia.

Se concluye que los capitulos 5 Liderazgo, 6 Planificacion y 9 Evaluacién del
desemperio, no presentaron ningun requisito que cumpliera con lo que dicta la
Norma ISO 9001:2015. A excepcion del capitulo 7 Apoyo en el cual cumple
con el 70% de los requisitos presentados en ese capitulo, los demas capitulos
se encuentran por debajo del 50% de cumplimiento de requisitos, reflejando la
gran carencia que presenta la empresa en todos los ambitos que se necesitan

para el buen funcionamiento de esta.

llustracion 28, Cumplimiento de requisitos Norma 1SO 9001:2015

Resultados iniciales del cumplimiento de requisitos de la Norma ISO
9001:2015, Consultora Cordobés Korin

i Nombre del Capitulo Requisitos Cumplimiento No

Capitulo por capitulo cumplimiento
4 Contexto de la organizacién 23 5 18
5 Liderazgo 29 0 29
6 Planificacion 29 0 29
7 Apoyo 44 31 13
8 Operacion 129 54 75
9 Evaluacién de desempefio 43 0 43
10 Mejora continua 24 4 20

Fuente: Elaboracién propia.
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llustracion 29, Grafico cumplimiento de requisitos Norma ISO 9001:2015

Resultados iniciales del cumplimiento de requisitos de
la Norma ISO 9001:2015, Consultora Cordobés Korin

140
120
100
80
60
40
20
"H_s @ AN EEE=-HEE N E N
Contexto de  Liderazgo Planificacion Apoyo Operacion Evaluacion de  Mejora
la desempefio  continua

organizacion
4 5 6 7 8 9 10

B Requisitos por capitulo  ® Cumplimiento No cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia.

De los 321 requisitos evaluados hay un incumplimiento del 71% reflejando un
promedio bajo para la consultora Cordobés KORIN LDTA. Se observan
deficiencias de gran impacto como lo es en la parte de planificacion, ya que no
llevan una linea de trabajo fija, ni roles establecidos, tampoco presentan una

linea de liderazgo establecida ya que carecen de politica empresarial.

Se realizara un Diagrama Pareto y Diagrama Ishikawa para encontrar la causa
raiz y saber cuales capitulos se pueda centrar para encontrar la mejora de
cada una de las deficiencias encontradas en este check list, de requerimientos
de la Norma ISO 9001:2015.
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4.4 DIAGRAMA PARETO

Segun los datos obtenidos en la llustracion 28, se obtiene que se recomienda
abarcar con prioridad el valor 5 (ilustracion 29), que corresponde al capitulo 9
Evaluacion de desempefio, ya que este capitulo no presenta ningun punto de
la norma que cumpla los requisitos y obtiene el puntaje més alto de requisitos

por capitulo (43 requisitos analizados).

llustracién 30, Gréafico Pareto

Resultados iniciales del cumplimiento de requisitos
de la norma ISO 9001:2015, Consultora Cordobés
Korin

100%

80%

60%

40%

20%

[= I N ¥ LAl <)

0%
[4, 8] (8,12]

Fuente: Elaboracién propia.

Sin embargo, a los resultados que muestra el diagrama Pareto, se llega a la
conclusién con la empresa a trabajar que para poder abarcar todos los
capitulos de la norma en tan poco tiempo, se cambiara el enfoque para la
solucién del problema por medio de “macro mejoras” las cuales nos ayudaran
a abarcar generalizadamente el problema y brindar una base a la consultora
para que pueda ir avanzando, llevando este proceso de manera mas rapida a

un menor precio.

Se recomienda al terminar este estudio, realizar otro enfocado en la solucion
de cada capitulo los cuales no pudieron ser resueltos en este proyecto para

una eventual certificacion.
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4.5 DIAGRAMA ISHIKAWA

llustracion 31, Ishikawa

Meétodo

Mano de Obra

Rotacian de personal\

Pocos controles internas &
b

3 o \ Poco personal
Metodos de trabajo diferentes A

Pocos procedimientos estandarizados N

Yy

Pérdida de negocios

Desorganizacion en
los documentos
archivados

Trazabilidad de los
clientes

Pocos indicadores

.

e
Los objetivos estratégicos no son claros /
| .

/ Materiales

Medicion

Fuente: Elaboracion propia.

Pérdida de
competitividad

No se encontraron causas que generaran pérdida de competitividad en las

ramas de medio ambiente ni la maquinaria, sin embargo se puede concluir que

las ramas de método y mediciéon son las que méas causas le generan a la

empresa para no obtener competitividad en el mercado.
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A continuacion se presenta un analisis detallado de causa por causa:

4.5.1 Método.

Pérdida de negocios: Al no tener un sistema de gestidén de calidad, no
tiene organizacion interna que es base para ser exitoso en los negocios.
Pocos controles internos: La empresa maneja controles referentes al
proyecto, sin embargo una vez que se revisa a detalle dichos controles,
suelen ser muy escuetos ya que solo tienen controles para los tiempos
de entrega de los proyectos. Estos se podrian mejorar manejando un
calendario corporativo que tenga alarmas cuando se acercan las fechas
de entrega, entre otras mejoras que se ampliaran en el siguiente
capitulo.

Métodos de trabajo diferentes: Al ser una empresa pequefia no se
establece una forma de trabajo, sino que cada empleado trabaja segun
su experiencia, y al momento en que contratan a un empleado por
servicios profesionales, este también tiene su forma particular de
trabajar, dejando a la empresa con una imagen de desorganizacion.
Pocos procedimientos estandarizados: Este punto va de la mano con el
anterior, gracias a la forma libre de trabajo, no hay un procedimiento

estandar de como realizar las labores diarias.

4.5.2 Mano de Obra.

En esta rama se explicaran las 2 causas juntas ya que se
complementan, la empresa al tener solo 2 empleados, cuando los
proyectos son muy grandes se debe contratar personal extra, por
servicios profesionales, a pesar de que no es una situacion que sucede
frecuentemente, el objetivo de la empresa de crear oportunidades de
negocio, no es factible si solo se tienen 2 trabajadores, y el costo es
mas grande si no es personal fijo, es por esto que si se desea tener mas

competitividad se debe pensar en expandir el recurso humano.
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4.5.3 Medicion.

Trazabilidad de los clientes: Un problema relevante que tiene la
empresa es que cada vez que se finaliza un proyecto no se les brinda
una trazabilidad a los clientes, para saber como estuvo el servicio
brindado.

Pocos indicadores: Detallando este punto se concluye que no hay
indicadores en la totalidad de los procedimientos de la empresa, no hay
una forma de medir si algo esta bien o esta mal.

Los objetivos estratégicos no son claros: Una vez analizado este punto,
se aclara la inexistencia de objetivos estratégicos, se mantienen metas
personales por parte de la presidenta de la empresa, sin embargo, no

hay nada documentado ni establecido.

4.5.4 Materiales.

Desorganizacion en los documentos archivados: Actualmente todos los
archivos son digitales y estan almacenados en el correo electrénico de
cada empleado, sin embargo no hay un lugar establecido, por ejemplo
una nube donde se guarden todos los archivos por cliente y por
proyecto y asi tener:

» Trazabilidad de los documentos.

» Historicos.

» Organizacion documentaria.

» Respaldos.
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4.5.5 Matriz de Riesgo / Mejora / Costo
Para poder conocer cual causa es mas importante abarcar, se realiz6 una matriz comparativa que abarcan 2
temas, el primero se refleja la criticidad del riesgo que presentan las causas al problema planteado, y segundo

se hablan de las mejoras en tiempo y dinero, reflejando asi que es mejor abarcar primero.

llustracion 32, Matriz comparativa del Ishikawa

. Probabilidad Impacto Criticidad del Costo de realizacion Tiempo de Rama perteneciente
Causas del Ishikawa A*B=C : ) S : :

(A) (B) Riesgo de mejora realizacion de mejora del Ishikawa
1 |Pérdida de negocios 1 0,9 0,90 Alto Largo Método
2 |Pocos controles internos 0,9 0,6 0,54 MEDIA Medio Corto Método
3 [Métodos de trabajo diferentes 0,75 0,6 0,45 MEDIA Medio Medio Método
4 |Pocos procedimientos estandarizados 0,95 0,7 0,67 Medio Medio Método
5 |Rotacion de personal 0,7 0,35 0,25 Alto Largo Mano de Obra
6 [Poco personal 0,9 0,7 0,63 Alto Largo Mano de Obra
7 |Trazabilidad de los clientes 0,9 0,7 0,63 Bajo Medio Medicién
8 [Pocos indicadores 0,4 0,3 0,12 BAJA Bajo Corto Medicién
9 |Los objetivos estratégicos no son claros 0,9 0,9 0,81 Bajo Corto Medicion
10 [Desorganizacion en los documentos archivados 0,15 0,3 0,05 BAJA Bajo Corto Materiales

Fuente: Elaboracion propia.
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Para realizar la tabla anterior se utilizaron los siguientes criterios:

llustracion 33, % de Probabilidad / Matriz Ishikawa

% de Probabllldad

Despreciable 10%

Bajo 30% 0,3
Moderado 50% 0,5
Alto 70% 0,7
Muy Alto 90% 0,9

Fuente: Elaboracion propia.

llustracion 34, % de Impacto / Matriz Ishikawa

% de Im pacto

Despreciable 10%

Bajo 30% 0,3
Moderado 50% 0,5
Alto 70% 0,7
Muy Alto 90% 0,9

Fuente: Elaboracién propia.

llustracion 35, Criticidad de riesgo / Matriz Ishikawa

Criticidad del riesgo por color

MEDIA AMARILLO 0,21a0,60
BAJA VERDE 0,01a0,20

Fuente: Elaboracién propia.

llustracién 36, Costo / Matriz Ishikawa

Costo de realizacion de mejora

ALTO Mayor a ¢ 1 000 000,00
MEDIO Entre ¢ 500000,00 ¢ 1000 000,00
BAJO Menora ¢ 500 000,00

Fuente: Elaboracion propia.
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llustracion 37, Realizacion / Matriz Ishikawa

Tiempo de realizacion de mejora

LARGO Mayor a un afio
MEDIO  Menor a un afio, mayor a 6 meses
CORTO Menor a 6 meses

Fuente: Elaboracion propia.

Se concluye que analizando la ilustracién 32 hasta la columna de Criticidad del

Riesgo, las causas que deberian ser tratadas con mayor urgencia son las

siguientes:

vV V. V V V

Pérdida de negocios.

Pocos procedimientos estandarizados.
Poco personal.

Trazabilidad de los clientes.

Los objetivos estratégicos no son claros.

Sin dejar de lado tratar las causas medias que siguen siendo de importancia

con una menor relevancia las cuales son:

>
>
>

Pocos controles internos.
Métodos de trabajo diferentes.

Rotacién de personal.

Con base a las causas relacionadas a periciad de un costo y tiempo de mejora

arroja los siguientes resultados, tomando en cuenta el tiempo y costo de este

proyecto, se pueden tratar las siguientes causas con mayor urgencia:

>

YV V VYV V

Pocos controles internos.
Trazabilidad de los clientes.
Pocos indicadores.

Los objetivos estratégicos no son claros.

Desorganizacién en los documentos archivados.
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Uniendo las 2 relaciones que se analizaron anteriormente las causas que

deben ser tratadas, ignorando el hecho del tiempo y costo de este proyecto

son las siguientes:

>

A\

>
>
>

Pérdida de negocios.

Pocos procedimientos estandarizados.
Poco personal.

Trazabilidad de los clientes.

Los objetivos estratégicos no son claros.

La ultima en especial es la causa por tratar con mayor urgencia en todo el

proyecto, ya que se refleja segun los resultados analizados anteriormente que

es la causa que se repite en los 3 escenarios y ademas, si puede ser tratada

y mejorada.

En este proyecto se trataran de solucionar las causas con macro mejoras, por

medio de propuestas e implementaciones presentados en el capitulo 5.
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4.6 F.O.D.A.

Tabla 7, FODA

F.O.D.A. DE LA CONSULTORA CORDOBES KORIN LDTA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e Ser una empresa de servicios de e Crecimiento hacia el mercado
consultoria, ya que es un mercado latinoamericano.
grande y con mucha demanda. e Brindar nuevos servicios.
e Mano de obra con experiencia en el e Contratacion de personal fijo de
servicio brindado de 20 afios. tiempo completo.
e Teletrabajo. e Nuevos clientes de diferentes
e Variedad en licencias de software y sectores.
hardware.
e Experiencias en diversos sectores.
‘ DEBILIDADES AMENAZAS
e Deébil gestion operativa. e Mercado cambiante y altamente
e Falta de estrategia competitiva. demandante.
e Perdida de oportunidades de negocio. e Competencia certificada.
e No hay puestos de trabajo definidos o
especificados.
e Personal rotativo (no es fijo por ser
contratado por servicios profesionales)
e No hay especificaciones de mapeo
organizacional.
e No estar certificado por la Norma ISO
9001:2015.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.7 F.O.D.A. ESTRATEGICO
47.1 F-O

1.

Fortalecer el personal calificado y conservarlo como empleados fijos y
no por servicios profesionales, ayudaria para abarcar mas proyectos.
Aprovechar las herramientas de licencias en software y hardware, con
el fin de brindar nuevos servicios.

Aprovechar el personal y las lineas de negocio antiguas para formar

nuevas alianzas con el fin del aumentar la demanda en el servicio.

4.7.2 D-O

1.

Implementacion de un sistema en el cual se puedan conocer los
requerimientos de los clientes para crear una base documental para la
cotizacion de futuros clientes.

Establecer procedimientos estandarizados, controles e indicadores
para mejorar futuros negocios.

Definir claramente las funciones, responsabilidades de cada puesto o
unidad de trabajo.

Implementar un sistema de gestion de calidad, fortalecimiento interno

para mejorar las oportunidades de negocio.

4.7.3 F-A

1.

Aprovechar el recurso humano calificado y la maquinaria en temas de
marketing para generar estrategias de comunicacion e informacion que

permita la generacion de confianza hacia el cliente.

4.7.4 D-A

Desarrollo de liderazgo participativo.
Fortalecer la gestion operativa para enfrentar el mercado cambiante.
Ejercer la capacidad para obtener un sistema de gestion operativa que

pueda responder a las necesidades del entorno.
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CAPITULO V
DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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5.1 DESCRPICION GENERAL.

Con base al analisis realizado en el diagndstico del capitulo anterior, se puede
determinar que la solucién que se requiere para aumentar las oportunidades
de negocio lo méas rapido posible, son las macromejoras nombradas en el

capitulo anterior luego de la resolucion del Diagrama Pareto.

En este capitulo se veran 2 etapas de la metodologia DMAIC, como lo es,
implementar o mejorar en la cual se detallaran las propuestas a implementar
para la solucion de las causas raiz de los elementos estudiados en el capitulo
4 y los indicadores necesarios para una mejor medicion futura, y finalmente
controlar que corresponde a la Ultima etapa donde se brindaran propuestas
para mantener la mejora continua y un control de las mejoras propuestas

anteriormente.

Ademas se incluird una seccidn econémica, en la cual se vera el costo

beneficio de este proyecto, asi como el costo de algunas de las propuestas.
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5.2 PROPUESTAS DE MACROMEJORAS.

5.2.1 Propuesta referente al contexto de la organizacion.

Segun los resultados de la ilustracion 14, pertenecientes al capitulo 4 de la
Norma ISO 9001:2015 se pretende generarle valor a la empresa con algo tan
importante como lo es tener una mision, vision y valores, los cuales generan
la identidad de lo que es y sera Cordobés KORIN LTDA.

llustracion 38, Misién, vision y valores

Brindar servicios de
consultoria en gestion

administrativa y
aseguramiento de la
calidad, para impulsar el
crecimiento y beneficio
empresarial,
satisfaciendo las
necesidades y
expectativas de los
clientes de manera
eficiente.

Ser referente en
brindar soluciones a la
medida considerando
necesidades
organizacionales de
nuestros clientes, que
impacten
positivamente su
gestion y se mantenga
vinculadas a sus
objetivos y valores.

Compromiso

Honestidad

Sostenibilidad

Autenticidad

Fuente: Elaboracién propia.

5.2.1.1 Misién.
Brindar servicios de consultoria en gestion administrativa y aseguramiento de
la calidad, para impulsar el crecimiento y beneficio empresarial, satisfaciendo

las necesidades y expectativas de los clientes de manera eficiente.
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5.2.1.2 Vision.
Ser referente en brindar soluciones a la medida considerando necesidades
organizacionales de nuestros clientes, que impacten positivamente su gestion

y se mantenga vinculadas a sus objetivos y valores.

5.2.1.3 Valores.

e Compromiso: El vinculo creado con los objetivos de nuestros clientes
sera la prueba del compromiso y responsabilidad que se le generara en
cada proyecto brindado. La satisfaccion del cliente es lo mas importante
para nosotros.

e Honestidad: Nuestra ética sera regida por brindar un servicio de
honestidad y honradez, el cual marcaré la diferencia y aportara al cliente
un servicio de calidad, valor y utilidad.

e Sostenibilidad: Nos comprometemos en ser una empresa verde con el

ambiente, porque el mundo es de nosotros y por nosotros, siempre
interesados en devolverle a sociedad un poco de lo que se aprende de
nuestros clientes.

e Autenticidad: Nuestro trato siempre sera cercano y personalizado, al ser
una empresa pequefia nos comprometemos a que cada experiencia
sea nueva y mejor que la anterior, con ideas innovadoras y escuchando
al cliente para hacerlos parte de la empresa y juntos alcanzar con éxitos

los objetivos comunes.

5.2.2 Propuesta referente al servicio brindado.

Cordobés KORIN LDTA presenta algunas carencias en cuanto al servicio
brindado, encontradas tanto en el Diagrama Ishikawa, F.O.D.A como en el
check list de verificacion del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 que se
realizo en el capitulo 4. Dadas estas carencias se presentaran propuestas para
la implementacion de mejoras y asi disminuir estas problematicas y subir el

numero de cumplimientos de la lista de verificacion de la Norma.
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5.2.2.1 Nuevo proceso propuesto.

El proceso presentado en el capitulo 4 no est4 errobneo, sin embargo, se le

pueden hacer mejoras las cuales estaran reflejadas en el siguiente Diagrama

de flujo y la tabla 8 se explicaran las nuevas propuestas del proceso de

cotizaciéon hacia un cliente.

llustracion 39, Propuesta Diagrama de Flujo, parte 1

Propuesta proceso de cotizacion a clientes

Cliente

1. Ernwiar
cofizacian par
mexdio de contacto

7. Recibir
cotizacian

Ing a cargo Ing a cargo / Cliente
2. Recibir
cotizacidn
il
N N 3. Denegar
- - ootizacidn
.
ok
4_ Acepkar 1
cotizacdn
5 Realizar el
documenta de
cotizacdn
& Realzar
prodoma

Fuente: Elaboracion propia.
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llustracion 40, Propuesta Diagrama de Flujo, parte 2

16 Ermviar
COMECCIONES & -
ajustes finabes

La imagen completa

documento.

@

Fuente: Elaboracion propia.

NO

7. Rexcibir & Realzar
cotizacian profama
10. Realizar
%, Recibar reunsan para ks
aprobacién arganizacian del
Cranagrama
[ 12 Realizar
8. Enwiar contra 11. Beoutar plan rewmnidn de
cotizacidn de cotizacidn sequEmientn de
entregables
L :
13
cambios o ajustes
L 14. Entregar
15. Recibir " 1 .
finalizado

17. Realizar
reumidn de cierre

del diagrama se encuentra en el anexo 2 de

este
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5.2.2.1.1 Descripcion del proceso

1. Enviar
cotizacién por
medio de contacto

2. Recibir
cotizacion

Andlisis 1

3. Denegar
cotizacion

4. Aceptar
cotizacion

Tabla 8, Propuesta del Diagrama de Flujo

Cliente

Ingeniero (a) a
Cargo

Ingeniero (a) a
Cargo

Ingeniero (a) a
Cargo

Ingeniero (a) a
Cargo

1. Enviar una solicitud por medio de contacto
gue puede ser por pagina web, correo
electronico o llamada telefonica donde se
indica el tema de la consultoria y los
requisitos, para que pueda hacerse Ila
cotizacion del servicio solicitado.

2. Recibir la solicitud por el medio enviado.

1° Decisién: Al recibir la solicitud por parte del
cliente, se debe analizar si el proyecto puede
ser o no tomado para realizar la cotizacion.
Solo se aceptaran los proyectos que cumplan
con los siguientes requisitos:
1. Cumple con el area de conocimiento
de los empleados.
2. Se pueden cumplir los requisitos del
cliente.
3. Se cuenta con el personal necesario
para acarrear el proyecto.
Si la decision es Si > Se pasa a la actividad
4. Aceptar cotizacion.

Sila decisién es NO - Se pasa a la actividad
3. Denegar Cotizacion.

3. Si la empresa no puede tomar el proyecto
se deniega y se envia un correo electrénico
al cliente, denegando la solicitud, finalizando
el proceso.

4. Si la empresa puede tomar el proyecto, se
acepta para ser planteado y analizado.
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5. Realizar el
doaumento de
cotizacion

6. Realizar
proforma

7. Recibir
cotizacion

Andlisis 2

8. Enviar contra
cotizacion

9. Recibir
aprobacion

Ingeniero (a) a
Cargo

Ingeniero (a) a
Cargo

Cliente

Cliente

Cliente

Ingeniero (a) a
Cargo

5. Una vez que se sabe que se puede realizar
el proyecto con los requisitos solicitados por
el cliente, se redacta un documento, el cual
contiene los siguientes puntos:

e ¢ Quiénes somos?

e Propuesta de trabajo.

e Modalidad de trabajo.

e Propuesta Economica.

e Tiempo de entrega.

e Entrega del proyecto.
6.1 Con base en la propuesta econdémica
realizada en base al planteo, disefio e
implementacion del proyecto, se realiza una
proforma por medio del sistema de
facturacion GTI.
6.2 Finalmente se envia en formato PDF la
propuesta y la proforma al cliente por medio
de correo electrénico.

7. Se recibe por medio de correo electronico,
la propuesta y cotizacion con su respectiva
proforma, para ser analizada.

2° Decision: Se da un periodo para analizar si
la propuesta se adhiere a los requisitos
propuestos en el correo inicial.

Sila decisién es NO - Se pasa a la actividad
8. Enviar contra cotizacion.

Si la decision es Si &> Se pasa a la actividad
9. Recibir aprobacion.

8. Se envia la contra cotizacion con las
anotaciones para correccion.

Y se continua el proceso en el Analisis 1,
donde se evaluara si el (la) Ingeniero (a) a
cargo acepta o deniega la nueva cotizacion.

9. Se recibe la aprobacion por parte del
cliente y se organiza una reunién en conjunto.
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10. Realizar
reunion para la
organizadon del

cronograma

11. Ejecutar plan
de cotizacion

12. Realizar
reunion de
seguimiento de
entregables

13. Ejecutar
cambios o ajustes

14. Entregar
proyecto
finalizado

15. Recibir
proyecto

Ingeniero (a) a
Cargoy
Cliente

Ingeniero (a) a
Cargo

Ingeniero (a) a
Cargoy
Cliente

Ingeniero (a) a
Cargo

Ingeniero (a) a
Cargo

Cliente

Cliente

10. Se realiza la reuniéon en conjunto para
discutir los siguientes temas:

1. Agendar las futuras reuniones.

2. Definir como se entregara el proyecto,

si por partes o un solo documento.
3. Agendar las capacitaciones de ser
necesario.

Nota: Los entregables pueden ser por partes,
al final de cada etapa o al final del proyecto,
todo depende de la magnitud del proyecto.
11. Se ejecuta el plan presentado en la
propuesta econdémica del documento, con los
tiempos establecidos por etapas y acordados
en la reunion anterior.
12. Se hacen reuniones en los tiempos
acordados por el cliente o el (la) ingeniero (a)
a cargo, para verificar los avances y discutir
resultados entregados de cada etapa
correspondiente de la propuesta econdmica,
si asi quedo definido.
Nota: Las reuniones son virtuales por medio
de una plataforma digital, ejemplo Zoom.

13. Se realizan los cambios o ajustes
acordados en conjunto en las reuniones de
seguimiento.

14. Una vez finalizado el proyecto, se da un
entregable con todos los hallazgos
identificados de este.

Nota: El entregable se da por medio de
correo electrénico y se realiza una reunién
por medio de una plataforma digital para
explicar dichos resultados.

15. Se reciben el proyecto final.

3° Decision: Se realiza el andlisis del

entregable final del proyecto.
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Actividad Responsable
documento?

16. Enviar

correcciones o Cliente
ajustes finales

17. Realizar Ingeniero (a) a

reunién de cierre Cargoy
Cliente

Desarrollo de la actividad
Sila decisién es NO - Pase ala actividad 17
Realizar reunién de cierre.
Si la decision es Si - Pase a la actividad 16.
Enviar correcciones o ajustes finales.
16. Se envian por medio de correo
electrénico los puntos a corregir o ajustar.
Posteriormente el ingeniero (a) a cargo lo
recibe y continua la actividad 13. Ejecutar
cambios o ajustes.
17. Se realiza una reunion de cierre donde se
abarcan todos los puntos tratados desde el
primer contacto, hasta el Udltimo en la
realizacion del proyecto.
Nota: La reunion es virtual por medio de una
plataforma digital, ejemplo Zoom.

Fuente: Elaboracion Propia.
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5.2.2.2 Propuesta machote del documento de cotizacién.

Esta propuesta estd basada segun el apartado 4.2.2 del capitulo 4 de este
proyecto, en el cual se analizé, un documento el cual es el que se le envia al
cliente al momento de realizar una cotizacion. En este ejemplo dividimos el
documento en 3 grupos, los cuales son los siguientes para poder seguir la

misma linea de analisis en el apartado pasado.

llustracion 41, Documento de ejemplo.

Fuente: Elaboracién propia.
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Donde brevemente se llego a las siguientes conclusiones de mejora:

» Grupo 1: Se podria mejorar este grupo aportando menos texto general
y en cambio redactar una pequefa resefia de la empresa y del aporte
gue daria el servicio de ser contratado.

» Grupo 2: Se recomienda tener una clausula de seguridad, en la seccion
de tiempo de entrega donde se explique qué pasa si el proyecto se
atrasa, si cae por cuenta del cliente o de la empresa esos dias que se
duren de mas, por temas externos o internos al proyecto. También se
recomienda ampliar en la parte de propuesta econémica, una columna
al lado Izquierdo de Entregable haciendo referencia a las etapas del
proyecto, para que sea de entendimiento para el cliente a la hora de los
entregables y realizacion de la agenda.

» Grupo 3: Esta seccion del documento podria ser excluida, e incluirla en
la parte del grupo 1, donde se dé una bienvenida y presentacion del
equipo que estara a cargo de ese proyecto, junto con los valores que
representan a la consultora, ya que este texto al final no afiade valor al

documento.

Dichas carencias y ajustes por hacer se corrigieron y se presenta el siguiente

documento propuesto para realizar la cotizacion hacia un cliente:
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llustracion 42, Propuesta machote cotizacion a cliente, 1

Cordobés KORIN LTDA
Compromiso-Honastidad-Sostenibilidad- Autenticicdad

3 Quignes somos?

Cordobés KORIM LDTA cuenta con un equipo de profesionales alfomente
calificados para desamollar, implementar y controlar procesos de diseno de
sisternas de gestion integrados de calidad, sostenibilidod, seguridad,

responsabilidad social, enfre ofros.

Estudios de firmas consultoras como Accenture, EAY, McKinsey & Co, entre
ofras., afiman gue duranfe el proximo afo, los organzaciones, y
especialmenta los gobiemos locales, se enfrentardin a desafios complejos e
inferelacionados: el cambio climatico, esfuerzos en materia de diversidad v
equidad social, resiliencia, confianza, transparencia en las operaciones, uso
de la tecnologia, enfre ofros.

Por esta razdn, el establecimiento de sistemas de gestion de calidad sélidos
se convierte en una esfrategia gue sienta las bases para hacer frente a estos
desafios, odemas de ser la hemamienta que permite identificar las acciones

futuras a partir de dafos e indicadores de gestion.

Fuente: Elaboracién propia.
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llustracion 43, Propuesta machote cotizacion a cliente, 2

Mombre de la empresa
MNombre del cliente
Fecha de cotizacion
Propuesta de Trabagjo

En esta seccion se sitban los requisitos propuestos por €l cliente
Bemplo: La Municipalidad del contdn de Mora requisre establecer un
sistema de gestion por procesos para el deparfaments de administracion
fributaria, donde se fienen un grupe de 11 personas trabajondo con 24

procesos distintos.

fModalidad de frabajo

En esta seccian se presenta sila modalidad fuese presencial, virlual o ambas.

Propuesta econdmica

Etapa Entregaicle Monto (USDH) Duracicn
Idenfifi 30 d
entificacion y mapeo de macroprocesos, 3 500 1 semanas
procesos y procedimientos
1 Taller -:ie capacitacion 1. Sisternas de gesfion =00 & horas
de calidad.
Taller de capacitacion 2. Gestion por 1700 8 horas
ErOCes0s.
De;mp—cmn r'.-:rratwa de los procedimientos 7 000 4 semanas
o y diagrama de flujo.
Taller de capacitacion 3. Gestion de riesgos,
indicadores ¥y punfos de control. 1.700 & horas
ldentificacion de fAesgos de gestion de cada
proceso y procedimisnto.
4 000 3 semanas
3 Diefinicion de controles de productividod de
coda proceso.
Taller de capacitacion 4. Busnas practicas
para la mejora: kerramientas de calidad 1300 & horas
Total | 19.100 + VA 2.5 meses

Fuente: Elaboracién propia.



llustracion 44, Propuesta machote cotizacion a cliente, 3

Tiempo de enfrega

En esta seccién se ingresa el tiempo estimode del proyecto segin la
proyeccion anferior.

Ejemplo: Se estima un tiempo de enfrega no mayor a 3 meses, considerando
la disponibiidad de los partes interesados, asi como revisiones vy

correccioneas.

MNota:

En caso de que el fiempo de entrega se extienda por factores
pertenecientes al cliente, este tendrd un costo adicional seqln sea el caso.
Si el fiempe de entrega se extiende por factores internos nuestros, nos

hacemos cargo v no habrd costo adicional.

Entrega del proyecto

La forma de entrega del proyecto puede ser por etapas o toedo el
documento general y completfo.

Se recomienda realizar una reunién para abarcar dudas, y agendar las

reuniones entre etapas.
Fuente: Elaboracion propia.

Como conclusién, se cambié el encabezado, donde se pusieron los valores
propuestos en este documento, también se cambio la orientacion y redaccién
de algunos titulos. Ademas se aporté una pequefia introduccion de lo que es
la empresa, que hace y la importancia de llevar tener un sistema de gestion de
calidad en las empresas. Posteriormente se agrego la fecha de la cotizacion y
una nueva columna a la propuesta econémica y se agregé una clausula o nota
en la seccién de tiempo de entrega, y por ultimo se agregd una nueva seccion

llamada Entrega del proyecto.
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Se recomienda agregar un mes de validez de la cotizacion, la cual debera ser

enviada por correo electronico junto el documento adjunto.
El documento completo se encuentra en los Anexos, véase Anexo 3.

5.2.2.3 Trazabilidad al cliente.

Una de las carencias que presenta Cordobés KORIN LDTA, es que no tiene
un proceso de seguimiento a los clientes donde indique qué hacer cuando se
finaliza un proyecto con algun cliente, el siguiente Diagrama de flujo es una

propuesta del proceso anteriormente mencionado.

llustracion 45, Diagrama de Flujo, proceso atencion a clientes

Proceso atencidn a clientes

Ingeniero (a) a cargo

Inicio

1. Enviar encuesta
de satisfaccion

2. Analizar
resultados

3. Realizar ajustes
de ser necesario

Fin

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9, Descripcion del proceso atencion a clientes.

1. Un dia después de haber finalizado y
o BT realizado la Gltima reunion con el cliente, se
de satisfaccion , . , .
envia un link de una encuesta electrénica de
Formularios Google para evaluar la
satisfaccion del cliente con base al servicio
brindado.
2. Una vez que se tengan los resultados, se
deben analizar gracias al sistema de
Formularios Google, se puede extraer una
hoja de Excel con los resultados.
3. Si hay un cliente que presenta una
SR PR UL insatisfaccion es necesario realizar los
de ser necesario .
ajustes en el proceso y comenzar una mesa
de dialogo con el cliente para poder resolver
la insatisfaccion de ser posible.
Fuente: Elaboracion propia.

2. Analizar Ingeniero (a) a
resultados Cargo

La encuesta propuesta referenciada en la actividad 2 de la tabla y diagrama

de flujo anterior se encuentra en los Anexos, véase Anexo 4.

El link o] URL de la encuesta es el siguiente:
https://forms.gle/MYw30jNvzgJ2uyWCA

Se propone el siguiente encabezado del correo para enviar la encuesta al

cliente por medio de correo electrénico.
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https://forms.gle/MYw3ojNvzqJ2uyWCA

TU OPINION ES MUY IMPORTANTE

Buenas (Nombre del cliente y empresa), recientemente adquiriste
nuestros servicios en Cordobés KORIN LDTA. Agradecemos tu apoyo y
te pedimos completar la encuesta de satisfaccion que hemos
preparado. Te llevard solamente un minuto y nos ayudard a continuar

mejorando:

Haz clic aqui: https://forms.gle/MYw30jNvzgJ2uyWCA

Para cualquier consulta, estamos para servirle.
iGracias por tu apoyo!

Equipo Cordobés KORIN LDTA.
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5.2.2.4 Pagina web.
Actualmente Cordobés KORIN LDTA, no consta de una pagina web donde sus

clientes puedan ver la informacion basica de la empresa, cuales son servicios,

los contactos, y una forma sencilla de cotizar.

Es por esto por lo que se propone la realizacion de una pagina web, sin

embargo esto se sale de la linea base del proyecto, es por esto por lo que solo

se pueden presentar los puntos importantes que deberian ir en la pagina para

gue la empresa lo tome en cuenta los cuales son:

>

¢ Quiénes somos?: En esta seccion es importante indicar, qué hace la
empresa, cudl es la importancia de tener un consultor en un proceso de
mejora organizacional, ademas de incluir la mision, vision y valores
propuestos en este proyecto, véase apartado 5.2.1.

Servicios ofrecidos: En esta seccion se indicaria cuales son los
servicios mas comunes que se han tratado en proyectos anteriores, sin
embargo, no dejar de lado que si el servicio no se encuentra escrito en
la pagina no dejar un mensaje por ejemplo, “no dudes en contactar la
consultora para saber si lo podemos hacer posible”.

Mejora continua: Esclarecer en esta seccidn la importancia de tener una
certificacién que garantice un servicio de calidad como lo es la Norma
ISO 9001:2015. Ademas de explicar que la empresa esta en constante
mejora y encaminada a una futura certificacion.

Equipo de trabajo: Dar una breve presentacion de los que conforman la
empresa con sus respectivos contactos.

Contactenos: Enunciar una cantidad de correos y numeros telefénicos
a los cuales se pueden comunicar en casos de dudas.

Cotizacion: Esta es sin duda la parte mas importante de la pagina web,
la cual consta de realizar un enlace entre la pagina y el correo

electronico de la empresa donde se den a llegar las diferentes
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cotizaciones, aca es importante poner requisitos que la empresa
considere necesarios para realizar una cotizacion y dejar una nota, que
una vez que la empresa acepte y realice la cotizacion serd enviada al

correo electrénico brindado.

La creatividad en una pagina web va de mano con la empresa y el disefiador
web que la lleve a cargo, esta propuesta es solo una base de lo que puede
llegar a ser la pagina, la cual beneficiaria muchos en temas de publicidad y

brindar un servicio mas ordenado.

5.2.3 Propuesta referente a la documentacion.
Esta propuesta sale a raiz del Ishikawa mostrado en la llustracion 31y ejemplo
de una cotizacion, ilustracion 11,12 y 13, ya que actualmente la consultora no

almacena los documentos en un solo recinto digital.

Cordobés KORIN LDTA, se compone de 2 empleados, y suponiendo que si se
contrata uno o dos empleados adicionales por necesidad del proyecto, son 4
computadoras personales, las cuales estan latentes a fallos técnicos, al
malware y saturacion de memoria interna o externa, es por esto que se le
recomienda a la consultora, ya que desea en un futuro cercano certificarse con
la Norma 1SO 9001:2015 y es un requisito asegurar y almacenar de forma
segura la documentacién referente a la empresa y sus productos o servicios;
crear la cultura y costumbre de almacenar todos los documentos digitales en
una nube de su preferencia, por ejemplo Google Drive, ya que es facil acceso,

su uso es sencillo y presenta una gran cantidad de espacio.

De ser necesario mas GB se pueden comprar a un precio razonable, aca

algunos ejemplos de los precios:
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Basic

100 GB

1090 CRC/mes

Ahorra un 17 % con un plan anual

Incluye
~ 100 GE de almacenamiento
Ayuda de expertos Google

Comparte tu plan con hasta 5
personas

~ Vemajas para suscriprores

Premium

5TB

13.490 CRC/mes

O prepago anual
(17 3 de ahorro):

134.900 CRC/afio

Google COne incluye
~ 5 THBde almacenamiento
~  Ayuda de expertos Google

~  Comparte tu plancon hasta 5
personas

~  \entajas para suscriptores

Recomendado

Standard
200 GB

1700 CRC/mes

O prepago anual
{17 % de ahorro):

17.000 CRC/afio

Google One incluye
~ 200 GBE de almacenamiento
~  Myuda de expertos Google

~  Comparte tuplancon hasta 5
personas

~  \entajas para suscriptores

Fuente: Google Drive.

Premium

10TB

26,990 CRC/mes

Google COne incluye
~ 107TE de almacenamiento
~  Ayuda de expertos Google

~  Comparte tu planconhasta 5
personas

~  \entajas para suscriptores

Fuente: Google Drive.

llustracion 46, Ejemplo 1 precios nubes digitales.

Premium

27TB

5390 CRCimes

O prepago anual
{17 % de ahorro):

53.990 CRClafio

Google One incluye
~  2TB de almacenamiento
~  Ayuda de sxpertos Google

~  Comparte tu plan con hasta 5
personas

~ Vemajas para suscriptores

llustracion 47, Ejemplo 2 precios nubes digitales.

Premium

20TB

53.990 CRC/mes

Google COne incluye

~ 207TB de almacenamiento
~  Ayuda de expertos Google

~  Comparte tu plancon hasta 5
personas

~  \entajas para suscriptores
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llustracion 48, Ejemplo 3 precios nubes digitales.

Premium

30TB

80.990 CRC/mes

Google One incluye
~ 30 TE de almacenamiento

~ Ayuda de expert

~  Compartetuplanconhasta b
PErsonas

~" \entajas para suscriptorss

Fuente: Google Drive.

La cantidad de GB o TB utilizadas dependera del uso y la cantidad de

informacion administrada en la nube, el cual también contempla los correos

electrénicos.

Google Drive es la herramienta recomendada para esta mejora, la cual

beneficiara a la empresa en temas de:

v
v

Generar historicos para futuros proyectos.

Tener una base de datos de los clientes atendidos.

Orden y respaldo de los documentos emitidos y generados tanto a nivel

organizacional como a los clientes a los cuales se les brindo algun

servicio.
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El Normograma propuesto para la nube es el siguiente:

Politicas de empresa.
Documentacion referente a los procesos estandarizados.

Machotes de proceso de cotizacion a clientes y contratos.

Y V V V

Carpeta por cliente donde contenga la siguiente informacion en este
orden:
o Nombre del cliente &> Contrato.
- Cotizacion.
- Proforma.
- Minutas de cada reunion
- Correos electronicos
-> Hallazgos por etapa.
- Documento del proyecto.
- Resultados de encuesta.

» Contratos de empleados.
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5.2.4 Propuesta referente a la gestion operativa.

Continuando un poco con el contexto de la organizacién y complementando la
mision, visidbn y valores propuestos anteriormente, esta seccion hace
referencia principalmente a la gestion operativa, 0 sea a cuales son los
objetivos estratégicos, cual sera la estrategia tomada para obtener nuevas
oportunidades de negocio y con esto formar el plan estratégico de Cordobés
KORIN LDTA.

Ademas de proponer a la empresa la realizacion de una politica empresarial,

donde se dejaran unos ejemplos en este apartado.

5.2.4.1 Objetivos

e Objetivo Financiero: Aumentar la utilidad en un 50% de la capacidad

actual, para principios del 2023.

e Objetivo Estratégico: Generar un estudio de mercado para mejorar las

estrategias de comunicacion y marketing, logrando aumentar en 3

proyectos anuales las oportunidades de negocio.

5.2.4.2 Plan Estratégico.

La estrategia en este momento seria, completar a su totalidad un sistema de
gestion de operativa y de calidad, los cuales en conjunto darian a la empresa
las bases necesarias para poder responder a las necesidades del entorno.
Ademas de poder ser competente en el mercado y poder cumplir la meta de 3
proyectos como minimo por afo, planteado tanto en el objetivo financiero

como en el estratégico.

Una vez teniendo la vision de la empresa representada en el apartado 5.2.1.2
de este capitulo, los objetivos y la estrategia anteriormente redactados se tiene

el plan estratégico como resultado, asi como lo muestra la llustracién 49
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llustracion 49, Plan estratégico

Fuente: Elaboracion propia.

Como conclusion el plan estratégico se va a basar, en continuar brindando un
servicio unico al cliente, sin embargo, ahora con las mejoras realizadas donde
el cliente va a poner tener una cotizacibn mas amena y amigable a la hora de
leer, un equipo de trabajo unido y en una misma linea de trabajo, una
trazabilidad de control de quejas. Con esto se espera lograr el objetivo de 3
proyectos anuales, y asi aumentar la utilidad de la empresa.

5.2.4.3 Politica Empresarial.
Para complementar una gestion operacional de una empresa, y tener un

sistema estructurado se debe tener claro y estar orientado hacia como tomar

las decisiones durante el manejo de los negocios principalmente.

Una empresa puede tener muchas politicas, tanto generales como especificas,
actualmente, se incorpor6é en muchas empresas un protocolo por la pandemia
ocasionada por el Covid-19, el cual también esta incluido entre las politicas

gue debe tener una empresa.
Las politicas que deberia tener la empresa actualmente son las siguientes:

e Protocolo Covid-19: El cual contenga como seria un protocolo correcto

segun los actuales mandatos del Ministerio de Salud de Costa Rica, y
si fuera el caso que la visita al cliente sea fuera del pais tener en cuenta
seguir los protocolos del Ministerio de Salud de este pais
correspondiente.
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Este protocolo solo se usaria en caso de visita con algun cliente, ya que
la empresa labora en teletrabajo.

Politica Laboral: Primeramente se debe realizar un punto dentro esta

politica que hable de cuales son los requisitos adecuados para contratar
nuevos colaboradores, ya sea por servicios profesionales o como
empleados fijos, en el cual contenga, si habra incentivos, la forma de
pago Y los tipos de contrato.

Por otro lado también es importante que contenga la importancia del
trato a los empleados por parte de la gerencia, y si la empresa llega a
hacerse muy grande, de los supervisores a cargo de cada area.

Politica de Mercado: Esta politica esta orientada a la imagen de marca

y servicios brindados, donde se abarcaran los temas de, cuales
estrategias de marketing se utilizardn para hacer que la empresa sea
mas reconocida y llegar a mas clientes, también para establecer precios
bases, para cuando se haga una cotizacién tener una base en la cual
apoyarse, y que no dependa del expertis del empleado a cargo de ese
proyecto.

Politica de integrada de calidad, responsabilidad social, sostenibilidad

ambiental y sequridad ocupacional: Por ultimo, es importante una tener

una politica de calidad en la cual se dicte como seré el proceso de toma
de decisiones en los servicios a brindar, por ejemplo cuando se realice
una cotizacion y el cliente desee hacerle cambios, saber que se acepta
y que se rechaza para poder realizar una contra cotizacion.

También en esta politica seria importante agregar los controles e
indicadores propuestos en este capitulo.

Ademas agregar una seccién al cliente, donde se incluya una politica
de trato a clientes, la cual contenga la trazabilidad que se le da,
propuesta en este capitulo.
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Por ultimo no dejar de lado abarcar la importancia de mantener una
mejora continua en la empresa y buscar que los empleados estén en
constate actualizacion en técnicas nuevas de trabajo.

En cuanto a la politica de responsabilidad social, se deben ingresar los
planes que la empresa abarcara para contribuir con la sociedad, ya sea
de forma mensual, o anual. De la misma manera se debe hacer
referencia las politicas que se tendran con el manejo ambiental, por
ejemplo temas de reciclaje, uso cero de papel, entre otros.

Y para finalizar esta politica integral se debe tener una de seguridad
ocupacional, la cual respalda a los empleados en caso de salir de sus

casas por alguna eventualidad en horarios laborales.
La importancia de una politica radica en que:

v' Forma parte de la identidad de la organizacion y de los valores que
determinan su vision.

v' Ayuda a tener procesos y estructuras organizacionales consistentes.

v Brinda un servicio de mejor calidad.

v' Genera un ambiente de trabajo estable y tranquilo.

Todas las politicas deben de ir debidamente documentadas digitalmente y
guardarse dichos documentos en la nube propuesta en este capitulo para que
esté al alcance de los presentes y nuevos trabajadores que tenga la empresa.
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5.3 CONTROL DE MEJORAS (INDICADOREYS).

Finalmente para terminar una metodologia del ciclo de Deming, se debe actuar
para poder indicar como controlar las mejoras, 0 una empresa en su totalidad,

y no hay nada mejor que los indicadores para esa tarea.

Para la empresa Cordobés KORIN LDTA se proponen los siguientes

indicadores:

1. Econdmico: Actualmente la empresa no esta generando proyectos,
la meta es llegar a 3 proyectos al afo, o realizar un proyecto grande
el cual cubra el objetivo financiero y estratégico propuesto. Para esto
se recomienda a la empresa llevar un libro contable digital en un
Excel, donde se actualice mensualmente e indique cuantos
proyectos lleva, el costo de dichos proyectos y lo usual de un
proceso contable, gastos fijos, impuestos, entre otros. Y asi medir la
utilidad y rentabilidad de la empresa.

2. Servicio cliente: Para este indicador es importante ya estar
realizando las encuestas de satisfaccion propuestas en el apartado
5.2.2.3 de este capitulo 5, ya que con los resultados se puede
realizar una matriz de riesgos para saber cuales son las causas mas
frecuentes de descontento, saber que criticidad indica y priorizarla
para poder abordar el problema hallado. Se pueden también trabajar
los Graficos de control, que son una gran herramienta para abordar
los temas de calidad con base al servicio al cliente.

3. Eficiencia en tiempos de entrega de los proyectos: Por ultimo y
uno de los problemas que presenta la empresa son los tiempos de
entrega de los proyectos, que por carencias internas como lo es la
falta de personal, no pueden cumplir con dichos tiempos,

atrasandose y dejando una mala imagen a la empresa.
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Es por lo que se recomienda llevar un control en Excel de los

proyectos activos actuales, proyectos futuros, y los historicos de los

proyectos anteriores para poder realizar una matriz y conjunto un

estudio de tiempos se pueda encontrar una mejora que erradique

este problema.

5.4 ANALISIS COSTO BENEFICIO.

Para finalizar los objetivos especificos de este proyecto se debe realizar un

analisis econdmico el cual nos dicte la viabilidad de este proyecto.

Primeramente, se realiz6 un cuadro donde se representan los costos negativos

del proyecto, estos costos hacen referencia a las pérdidas que tiene la

empresa. Todos los costos son aproximaciones y estan latentes a cambios.

llustracion 50, Costos Negativos

Cordobés KORIN LDTA
COSTOS NEGATIVOS

(10 dias minimo)

Causas Costos (USD)
Pérdida de oportunidades de negocio por falta de un
sistema de gestién de calidad > 40000,00
Pérdida de oportunidades de negocio causados por la $  20000,00
Pandemia ocasionada por el Covid-19 '
Retrasos en los tiempos de entrega del proyecto $ 6 250.00
(1 mes maximo) '
Retrasos en los tiempos de entrega del proyecto $ 2016.13

TOTAL $ 68266,13

Fuente: Cordobés KORIN LDTA.

Todas las causas presentadas en la ilustracion 50 son causas analizadas

anteriormente en el capitulo 4 de este proyecto, exceptuando la segunda

causa, que es analizada en el apartado 1.5.2 Limitaciones del capitulo 1.
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Los tiempos de atrasos son aproximaciones que se han presentado en

proyectos anteriores.

El costo aproximado por proyecto es de $25.000, el cual tiene una duracion de
3 a 4 meses si es un proyecto pequefo. Si se tratara de un proyecto mas
grande y complejo, tanto el costo, como la duracion, pueden aumentar los
costos presentados anteriormente en la ilustracién 50.

Seguidamente se presentan los costos positivos, los cuales hacen referencia,
a las ventas que aumentardn con las propuestas de este proyecto,
considerando el objetivo estratégico propuesto en este proyecto, donde indica
gue se desea aumentar en 3 proyectos anuales las oportunidades de negocio,
el costo presentado no representa esa cifra, sin embargo, es un costo
alentador y totalmente alcanzable que se puede presentar en los siguientes

meses.

Ademas, se ven reflejados los ahorros generados a partir de las mejoras que
ayudaran a que la empresa disminuya en un 50% los tiempos de entrega, con
respecto a los atrasos que se presentaban al inicio de este proyecto.

llustracion 51, Costos Positivos

Cordobés KORIN LDTA
COSTOS POSITIVOS

Causas Costos (USD)
Ventas S 60000,00
Ahorro por tiempo de entrega correcto del proyecto
P P & proy $ 312500
del 50% por mes
Ahorro por tiempo de entrega correcto del proyecto
P : 8 i $  1008,06

del 50% por 10 dias

TOTAL S 64133,06

Fuente: Cordobés KORIN LDTA.
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Para presentar el costo de las inversiones de las siguientes propuestas

presentadas en este proyecto:

» Pagina Web.
> Nube digital

Se van a mostrar primero de donde surgieron los costos presentados en la

ilustracion 58.

Implicitamente, para poder lograr una completa gestion de calidad y operativa
a lo cual hace referencia el apartado 5.2.4 se necesita obtener una certificacion
gue garantice seguridad en la calidad del servicio, como lo es la Norma I1SO
9001:2015, y para lograrlo se necesita un profesional externo de la empresa

que los encamine en el proceso de la certificacion.

Se tiene que, para el célculo del salario en colones de un Ingeniero en Gestion

de Calidad, en un periodo mensual seria el siguiente:

llustracion 52, Desglose Salarial

Aporte Patronal Provision por TOTAL

Poliza INS

Salario Referencia CCSS Aguinaldo APORTES

WMensual 910 455,00 241 271 84 7587158 3 09558 32023878

TOTAL e e e Costo

la Renta - NETO

BENEFICIOS Bruto CCS5 X DEDUCCIONES empresarial
Salario

910 459,00 | 910 459,00 95 598,20 4745,90 100 344,10 | 81011491 | 123069778

Fuente: Elaboracion Propia.

El salario de referencia es obtenido de la pagina web Wagelndicator 2022 -
Tusalario.org/CostaRica - Comparador Salarial en la cual nos muestra un

promedio del salario actual de un ingeniero con minimo 3 afios de experiencia.
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llustracion 53, Salario en Costa Rica

® Salario minimo y maximo de personas con ocupacion simiiar a |a suya

os salarios son en Colén de Costa Rica

Fuente: Wagelndicator 2022 - Tusalario.org/CostaRica - Comparador Salarial

Sin embargo, los célculos son analizados en ddlares, la moneda con la que
trabaja la empresa y en la cual se cotizaron todos los demas costos. Con lo
cual segun el tipo cambio de moneda el costo mensual de un colaborador en
délares seria de 1915,01.

llustracion 54, Tipo de cambio 1

0.0016 Dolar

estadounidense

1 feb 12:0

colon costarricense

Dolar estadounidens™

Fuente: Lista de datos de Google Finance.
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El costo de la nube digital de Google Drive, la cual utilizara el plan estandar

que tiene un valor de 17.000 colones si se paga anualmente, al tipo de cambio
saldria en 26,45 dolares

llustracion 55, Plan Estandar

Recomendada

Standard
200 GB

O prepago anus
(17 % de ahomo):

17000 CRCfanio

Goagle One incluye
" 200GE de almacenamiants

< Myuda de experios Google

o Comparte tu plan con hasta 5
PErSOnas

i Wentajas para suscripiones

Fuente: Google drive.
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llustracion 56, Tipo de cambio 2

1cCo 13l 3

0.0016 Dolar

estadounidense

0.0016 mar, 11 ene

colon costarricense

Délar estadounidens ™

Fuente: Lista de datos de Google Finance.

Con respecto a las cotizaciones realizadas para un sistema de gestién de
calidad y certificacion en la Norma ISO 9001:2015; se hicieron varias
investigaciones, sin embargo finalmente se utilizé una cotizacién emitida por
la presidenta de Cordobes KORIN LDTA a la empresa QESS el 28 de Octubre

del 2020. El resumen de la cotizacion es presentado en la ilustracion 57.

llustracion 57, Resumen de la cotizacion.

La inversion seria:

Actividad Duracion Productos Inversion
Soporte al disefio | 30 dias de trabajo s [nformes de $ 15.000,00
e implementacion | distribuidos de 14 a avance
g:i;f;;":a 16 meses. mensuales.
geston de fa 12 dias de e Miteriales $ 6.000,00 (Incluye
madim;bianra actividades de impresos para desarrollo de accidn
) capacitacion capacitaciones. | formativa y
+ Cerificado de materiales)
aprovechamiento
(digitales).
13% IV A (sesiones asesoria) % 1.950,00
2% IVA (sesiones capacitacion) g 120,00
Inversion total % 23.070,00

Fuente: Empresa QESS
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Donde segun el INEC la tasa de inflacion para noviembre del 2021 (la méas
reciente) es de un 3,35% se obtienen los siguientes datos:

» Valor en el 2020 - $23 070,00

» Aumento con la tasa de inflacion - $772,85

» Valor actual > $23 842,85

Por ende, se concluye que el costo actual de la una certificacion por la Norma
ISO 9001:2015 ronda los $23.842,85.

Una vez desglosados los costos se presenta la ilustracién 58 de la inversion
futura que debera de realizar la empresa Cordobés KORIN LDTA si desea
implementar las mejoras propuestas y certificarse con la Norma ISO
9001:2015 futuramente.

llustracion 58, Inversion futura.

Cordobés KORIN LDTA
INVERSION FUTURA
Causas Costos (USD)

Certificacidon 1ISO 9001:2015 (14 a 16 meses) S 23842,85
Ingeniero en gestidn de calidad (Lic) (anual) S 22980,12
Pagina Web S 4000,00
Dominio de cuentas de correo (anual) S 450,00
Mantenimiento de pagina web (anual) S 1000,00
Alquiler de correo (anual) S 3000,00
Alquiler de nube digital (anual) S 317,40

Total S 55590,37

Fuente: Elaboracion Propia.

Este seria el actual panorama si se realiza toda la inversion de una vez,

posteriormente estos serian los costos anuales fijos que tendria la empresa.

109



llustracion 59, Gastos fijos de una Inversion Futura.

Cordobés KORIN LDTA

GASTOS FIJOS ANUALES
Ingeniero en gestién de calidad (Lic) (anual) $22980,12
Alquiler de correo (anual) S 3000,00
Alquiler de nube digital (anual) S 317,40
Dominio de cuentas de correo (anual) S 450,00
Mantenimiento de pagina web (anual) S 1000,00
Total §27747,52

Fuente: Elaboracion Propia.

Tomando en cuenta todo lo anteriormente comentado, se procede a la
evaluacion econdmica del proyecto donde se considera la inversién inicial de
$27,842.85 correspondiente a los costos de la creacién de la pagina web y la
certificacion de la Norma 1SO 9001:2015.

Conforme a los datos suministrados por la empresa Cordobés KORIN LDTA,
se procura un ahorro del gasto generado anualmente por las carencias
presentadas a falta de un Sistema de Gestion de Calidad, el cual corresponde
a $64 133,06, del cual se deben restar los siguientes rubros de los gastos
anuales representados en la ilustracion 59 dando resultado al ahorro neto

anual que tendria la empresa representada en la siguiente ilustracién:

llustracion 60, Ahorro neto anual Cordobés KORIN LDTA

Cordobés KORIN LDTA
AHORRO NETO ANUAL
Ahorro por Costos Positivos S 64 133,06
Gastos Fijos Anuales S 27747,52
Ahorro neto anual $ 36385,54

Fuente: Elaboracion propia.
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Generando de este modo, el flujo de ingresos y gastos del proyecto en un

lapso de dos afios tendria la siguiente forma:

e Afio O (inversién): $27,842.85
e Afo 1 (ingresos): $36,385.54
e Afo 2 (ingresos): $36,385.54
Gracias a este flujo en dos afos, se obtiene una Tasa Interna de Retorno anual

del 97% obteniendo un proyecto de inversion rentable, si se realizan las

macromejoras propuestas.
llustracion 61, TIR

Afo 0 (inversion)  -27 842,85

Afio 1 (ingresos) 36 385,54
Afo 2 (ingresos) 36 385,54
TIR 97%

Fuente: Elaboracion propia.

La recuperacion de la inversion se haria en un lapso aproximado de 0.77 afios
equivalentes a menos de 10 meses, usando como base a las siguientes

formulas:

pRI= 1O

Donde:
e |lo = Inversidon en el momento incial

e F =Flujos de caja (Ahorro por beneficios — Gastos anuales)

27,342.82

PRI =
64,133.06 - 27,747.52
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27,842.82
36,385.54

PRI =

PRI=0.77 =9.18 meses

Con los datos mostrados anteriormente queda en evidencia que gracias, tanto
el TIR como el PRI revelan resultados muy positivos, respaldando
econémicamente la ejecucion del proyecto, en cuanto a las macromejoras
presentadas en el desarrollo de este capitulo 5, donde se concluye que
brindaria un alineamiento de los principios motivadores de los duefios de la
empresa con su operacion para la generacion de mas oportunidades de

mejora.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

Cordobés Korin LDTA, es una empresa pequefia con metas y suefios
generados a raiz del crecimiento de una empresa hermana como lo es
Cordobés Industrial. Con este proyecto se busco dar una mano a una empresa

con mucho potencial, pero sin bases organizacionales.

El objetivo principal del proyecto es Implementar un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, que permita el alineamiento de
los principios motivadores de los duefios de la empresa con su operacion para

la generacion de mas oportunidades de negocio.

Para poder llegar a la resolucién de ese objetivo, primeramente se tuvo que
definir cual seria el proceso que se iba a estudiar, cuél fue la manera en como
Cordobés KORIN LDTA generaba las cotizaciones para enviarlas a sus

clientes. Donde se obtuvieron los siguientes hallazgos:

e No presentaba una correcta presentacion de la empresa.

e Texto que no generaba valor al cliente.

e No presentaba clausulas por si ocurrian atrasos en los tiempos de
entrega del proyecto, que actualmente es una problematica.

e No explicaba la forma en como se entregaba la resolucién del servicio.

En el capitulo 5 se puede ver en el apartado 5.2.2.2 Propuesta machote del
documento de cotizacion, la propuesta generada para esta primera

problematica identificada.

Seguidamente se realizé mediante un Check List, la revision de los requisitos
gue cumple y no cumple la empresa conforme la ISO 9001:2015. La cual se
concluye que de un total de 321 requisitos evaluados hay un incumplimiento
del 71% reflejando un promedio bajo para la consultora Cordobés KORIN
LDTA.
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Se realiz6 un Diagrama Pareto y Diagrama Ishikawa para encontrar la causa
raiz, donde del diagrama Pareto se concluyoé la utilizacion de macromejoras

para poder abordar generalmente las carencias encontradas en el check list.

Con la ayuda del Diagrama Ishikawa se encontraron las causas a una de las
problematicas denotadas como Pérdida de competitividad, posteriormente se

realiz6 una matriz de la cual se concluy® lo siguiente:

La causa expresada como objetivos estratégicos, es la causa por tratar con

mayor urgencia en todo el proyecto, ya que se refleja segun los resultados de

ilustracion 25, es la causa con mas alto indice de criticidad y la que mejor se

puede abordar tanto econémicamente como en términos de tiempo.

Una vez teniendo todos los problemas identificados y cuantificados, se pasa a

la elaboracién de macromejoras, donde se proponen las siguientes mejoras:
1. Mision

Vision

Valores

Objetivo financiero

Obijetivo estratégico

Plan Estratégico

Indicadores de control

Politicas empresariales

© 0 N o o b w N

Una nube digital

10.Una pagina web

11.Un nuevo proceso de cotizacion a clientes

12.Un nuevo documento para realizar la cotizacion a los clientes

13.Un nuevo procedimiento, el cual habla de la trazabilidad que se deberia
darle al cliente a la hora de finalizar el proyecto

14.Encuesta de satisfaccion del servicio

15.Machote para el envio de la encuesta por correo electronico
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Y para finalizar segun los objetivos especificos del proyecto, se realiza un
analisis costo beneficio que habla de las propuestas de mejora y los costos de
ahorro.

Tomando en cuenta las propuestas anteriormente contempladas, se procede
a la evaluacion economica del proyecto donde se considera la inversion inicial
de $27,842.85 correspondiente a los costos de la creacion de la pagina web y
la certificacion de la Norma ISO 9001:2015.

Se obtiene una tasa interna de retorno anual del 97% en un periodo de 2 afios
tomando en cuenta que si se adopta por la certificacién puede durar de 14 a
16 meses segun la cotizacion realizada por la presidenta de la empresa.

Con lo cual se concluye que el proyecto es viable econOmicamente, ya que se
recupera la inversion en menos de un afio, aproximadamente en menos de 10
meses segun el periodo de recuperacion de la inversion obtenido en este

proyecto. Donde ademas muestra una ganancia en 2 afios de $44 928,23.

Para finalizar es importante recalcar que la importancia de un sistema de
gestién de calidad es relevante para poder llegar a ser competitivo en un
mercado tan exigente. La certificacibn aporta una imagen importante a la
empresa, donde se cumplen con los requisitos de algunos clientes quienes
exigen esta normalizacién y realizandose la ejecucion de este proyecto, se
pueden aumentar las oportunidades de negocio que fue el objetivo principal

planteado en este proyecto.
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6.2 RECOMENDACIONES

Para finalizar este proyecto y complementar las conclusiones comentadas

anteriormente se recomiendan algunos puntos, los cuales son:

e Tomar en cuenta las propuestas bridadas en el capitulo 5 que no
pudieron ser implementadas en este proyecto.

e Se recomienda implementar la propuesta de certificarse en la Norma
ISO 9001:2015 para lograr aumentar las oportunidades de negocio, ya
gue el mercado es cambiante y los clientes son mas demandantes
conforme pasa el tiempo.

e Realizar un proyecto sobre el posicionamiento de la empresa en el
mercado, para evaluar los temas de marketing y mejorar las estrategias
de telecomunicacion que posee Cordobés KORIN LDTA.

e Continuar siempre con la mejora continua, ya que por la naturaleza del
servicio, siempre se esta en constante cambio.

e Brindar capacitaciones para el personal sobre temas de interés
relacionados con el area de trabajo.

e Realizar auditorias internas, para evaluar siempre cOmo se encuentra
la empresa conforme los requisitos evaluados de la Norma ISO
9001:2015 y ejecutar un plan de contingencia para resolver los

hallazgos nuevos.

117



BIBLIOGRAFIA

Lépez, B. S. (5 de Junio de 2019). Ingenieria Industrial online.com. Obtenido
de https://www.ingenieriaindustrialonline.com/conceptos-
generales/historia-de-la-ingenieria-industrial/

Lépez, B. S. (s.f.). Ingenieria Industrial Oline.com. Obtenido de
https://www.ingenieriaindustrialonline.com/

Montgomery, D. C. (s.f.). Control Estadistico de la Calidad. En D. C.
Montgomery, Control Estadistico de la Calidad.

Normas ISO. (s.f.). Normas ISO. Obtenido de https://www.normas-
iso.com/iso-9001/

118



ANEXOS

ANEXO 1 RESULTADOS INICIALES DEL CUMPLIMINETO DE
REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015

Las siguientes ilustraciones son los resultados de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015 realizados a la Consultora Cordobés KORIN LDTA por medio

de una entrevista con la colaboradora Diana Cordoba y una auditoria interna.

1.1 Capitulo 4

ISO 9001-2015

4. Contexto de la organizaciéon

4.1 Compresioén de la organizacién y su contexto

REQUISITOS GENERALES [~ Sl [~ NO - NA - EVIDENCIA

La organizacién debe determinar las cuestiones
externas e internas gue son pertinentes para su
propdsito y su direccion estratégica, y que afectan a su X
capacidad para lograr los resultados previstos de su
sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la
revision de la informacion sobre estas cuestiones
externas e internas.

Nota 1:Las cuestiones pueden incluir factores positivos
y negativos o condiciones para su consideracion.

Nota 2: La comprensién del contexto externo puede
verse facilitada al considerar cuestiones que surgen de
los entornos legal, tecnolégico, competitivo, de
mercado, cultural, social y econdémico, ya sea
internacional, nacional, regional o local.

Nota 3: La comprension del contexto interno puede
verse facilitada al considerar cuestiones relativas a los
valores, la cultura, los conocimientos y el desempefio
de la organizacion.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad
de la organizacion de proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la
organizacién debe determinar:

a) las partes interesadas que son pertinentes al
sistema de gestion de la calidad;

b) los requisitos pertinentes de estas partes
interesadas para el sistema de gestién de la calidad.
La organizacion debe realizar el seguimiento y la
revisién de la informacién sobre estas partes X
interesadas y sus requisitos pertinentes.
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4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

La organizacién debe determinar los limites y la
aplicabilidad del sistema de gestién de la calidad para
establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacion
debe considerar:

a) las cuestiones externas e internas indicadas en el
apartado 4.1;

b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes
indicados en el apartado 4.2;

c) los productos y servicios de la organizacion.

La organizacién debe aplicar todos los requisitos de
esta Norma Internacional si son aplicables en el
alcance determinado de su sistema de gestion de la
calidad.

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la
organizacion debe estar disponible y mantenerse
como informacién documentada. El alcance debe
establecer los tipos de productos y servicios cubiertos,
y proporcionar la justificacién para cualquier requisito
de esta Norma Internacional que la organizacion
determine que no es aplicable para el alcance de su
sistema de gestion de la calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional sélo se
puede declarar si los requisitos determinados como no
aplicables no afectan a la capacidad o a la
responsabilidad de la organizacién de asegurarse de
la conformidad de sus productos y servicios y del
aumento de la satisfaccion del cliente.

445

istema de gestion de calidad y sus proc

esos

44.1

La organizacion debe establecer, implementar,
mantener y mejorar continuamente un sistema de
gestion de la calidad, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional.

a) determinar las entradas requeridas y las salidas
esperadas de estos procesos;

b) determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempefio relacionados) necesarios
para asegurarse de la operacion eficaz y el control de
estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos
procesos y asegurarse de su disponibilidad;

e) asignar las responsabilidades y autoridades para
estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados
de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1;

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier
cambio necesario para asegurarse de que estos
procesos logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la
calidad.

442

Enla medida en que sea necesario, la organizacién
debe:

a) mantener informacién documentada para apoyar la
operacion de sus procesos;

b) conservar la informacién documentada para tener la
confianza de que los procesos se realizan segun lo
planificado.
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1.2 Capitulo 5

ISO 9001-2015

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

REQUISITOS GENERALES - Sli - NA Ed EVIDENCIAE
La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de X
la calidad:
a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de
rendir cuentas con relacion a la eficacia del sistema X

de gestién de la calidad;

b) asegurandose de que se establezcan la politica
de la calidad y los objetivos de la calidad para el
sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean X
compatibles con el contexto y la direccion
estratégica de la organizacién;

¢) asegurandose de la integracion de los requisitos
del sistema de gestion de la calidad en los procesos X
de negocio de la organizacién;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el

pensamiento basado enriesgos; X
e) asegurandose de que los recursos necesarios

para el sistema de gestién de la calidad estén X
disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestion de la

calidad eficaz y de la conformidad con los requisitos X
del sistema de gestion de la calidad;

g) asegurandose de que el sistema de gestion de la "
calidad logre los resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las

personas, para contribuir a la eficacia del sistema de X
gestién de la calidad;

i) promoviendo la mejora; X
j) apoyando otros roles pertinentes de la direccién,

para demostrar su liderazgo en la forma en la que X

aplique a sus areas de responsabilidad.

NOTA En esta Norma Internacional se puede
interpretar el término “negocio” en su sentido mas
amplio, es decir, referido a aquellas actividades que
son esenciales para la existencia de la organizacion;
tanto si la organizacion es publica, privada, con o sin
fines de lucro.

5.1.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque al cliente X
asegurandose de que:

a) se determinan, se comprendeny se cumplen
regularmente los requisitos del cliente y los legales y X
reglamentarios aplicables;

b) se determinany se consideran los riesgos y
oportunidades que pueden afectar a la conformidad

. . X
de los productos y servicios y a la capacidad de

aumentar la satisfaccién del cliente;

¢) se mantiene el enfoque en el aumento de la X

satisfaccion del cliente.
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5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccién debe establecer, implementar y

mantener una politica de la calidad gue: X
a) sea apropiada al propoésito y contexto de la

organizacion y apoye su direccion estratégica; X
b) proporcione un marco de referencia para el .
establecimiento de los objetivos de la calidad;

¢) incluya un compromiso de cumplir los requisitos X
aplicables;

d) incluya un compromiso de mejora continua del «

sistema de gestién de la calidad.

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

La politica de la calidad debe:

a) estar disponible y mantenerse como informacién

documentada, X
b) comunicarse,entenderse y aplicarse dentro de la x
organizacion;

c) estar disponible para las partes interesadas x

pertinentes, segun corresponda.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organi

zacion

La alta direccién debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniqueny se
entiendan en toda la organizacion.

La alta direccién debe asignar la responsabilidad y
autoridad para:

a) asegurarse de que el sistema de gestién de la
calidad es conforme con los requisitos de esta
Norma Internacional;

b) asegurarse de que los procesos estan generando
y proporcionando las salidas previstas;

¢) informar, en particular, a la alta direccién sobre el
desempefio del sistema de gestién de la calidad y
sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1);

d) asegurarse de que se promueve el enfoque al
cliente en toda la organizacién;

e) asegurarse de que la integridad del sistema de
gestién de la calidad se mantiene cuando se
planifican e implementan cambios en el sistema de
gestiéon de la calidad.
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1.3 Capitulo 6

1ISO 9001-2015

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1
REQUISITOS GENERALES |~ | S NA B EVIDENCIAR

Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe considerar las cuestiones referidas
en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el X
apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades
gue es necesario abordar con el fin de:

a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad

pueda lograr sus resultados previstos; X

b) aumentar los efectos deseables; X

c) prevenir o reducir efectos no deseados; X

d) lograr la mejora. X
6.1.2

La organizacién debe planificar

a) las acciones para abordar estos riesgos y X

oportunidades;

b) la manera de:

1) integrar e implementar las acciones en sus procesos

del sistema de gestién de la calidad (véase 4.4.); X

2) evaluar la eficacia de estas acciones. X

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y

oportunidades deben ser proporcionales al impacto X

potencial en la conformidad de los productos y los
servicios.

NOTA 1 Las opciones para abordar los riesgos
pueden incluir: evitar riesgos, asumir riesgos para
perseguir una oportunidad, eliminar la fuente de riesgo,
cambiar la probabilidad o las consecuencias,
compartir el riesgo o mantener riesgos mediante
decisiones informadas.

NOTA 2 Las oportunidades pueden conducir a la
adopcion de nuevas practicas, lanzamiento de nuevos
productos, apertura de nuevos mercados,
acercamiento a nuevos clientes, establecimiento de
asociaciones, utilizacion de nuevas tecnologias y otras
posibilidades deseables y viables para abordar las
necesidades de la organizacién o las de sus clientes.
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1
La organizacion debe establecer objetivos de la
calidad para las funciones y niveles pertinentes y los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la X
calidad. Los objetivos de la calidad deben:
a) ser coherentes con la politica de la calidad; X
b) ser medibles; X
c) tener en cuenta los requisitos aplicables; X
d) ser pertinentes para la conformidad de los
productos y servicios y para el aumento de la X
satisfaccion del cliente;
€) ser objeto de seguimiento; X
f) comunicarse; X
g) actualizarse, segun corresponda. X
La organizacién debe mantener informacién X
documentada sobre los objetivos de la calidad.

6.2.2
Al planificar cémo lograr sus objetivos de la calidad, la ,
organizacién debe determinar:
a) qué se va a hacer; X
b) qué recursos se requeriran; X
C) quién sera responsable; X
d) cuando se finalizarg; X
€) como se evaluaran los resultados. X

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de
cambios en el sistema de gestion de la calidad, estos

cambios se deben llevar a cabo de manera planificada X
(véase 4.4).

La organizacién debe considerar:

a) el proposito de los cambios y sus consecuencias

potenciales; X
b) la integridad del sistema de gestién de la calidad; X
c) la disponibilidad de recursos; X
d) la asignacion o reasignacion de responsabilidades x

y autoridades.
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1.4 Capitulo 7

ISO 9001-2015

7. Apoyo

7.1 Recursos

7.1.

REQUISITOS GENERALES
La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para el establecimiento,

1 Generalidades

NA

M EVIDENCIAKS

implementacion, mantenimiento y mejora continua del x
sistema de gestion de la calidad.

La organizacién debe considerar:

a) las capacidades y limitaciones de los recursos X
internos existentes;

b) qué se necesita obtener de los proveedores .

externos.

7.1.2 Personas

La organizacion debe determinar y proporcionar las
personas necesarias para la implementacion eficaz de
su sistema de gestion de la calidad y para la operacion
y control de sus procesos.

=

1.3 Infraestructu

ra

La organizacién debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para la operacion

de sus procesos y lograr la conformidad de los x
productos y servicios.

NOTA La infraestructura puede incluir:

a) edificios y servicios asociados; X
b) equipos, incluyendo hardware y software; X
c) recursos de transporte; X
d) tecnologias de la informaciény la comunicacion. X

7.1.4 Ambiente para la operacion

de los procesos

La organizacién debe determinar, proporcionar y
mantener el ambiente necesario para la operacion de
sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios.

NOTA Un ambiente adecuado puede ser una
combinacion de factores humanos y fisicos, tales como:

a) sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente
tranquilo, libre de conflictos);

b) psicolégicos (por ejemplo, reduccion del estrés,
prevencién del sindrome de agotamiento, cuidado de
las emociones);

c) fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad,
iluminacion, circulacion del aire, higiene, ruido).

Estos factores pueden diferir sustancialmente
dependiendo de los productos y servicios
suministrados.
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

7.1

.5.1 Generalidad

es

La organizacién debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicion para verificar la conformidad
de los productos y servicios con los requisitos.

La organizacién debe asegurarse de que los recursos
proporcionados:

a) son apropiados para el tipo especffico de
actividades de seguimiento y medicién realizadas;

b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad
continua para su propa@sito.

La organizacion debe conservar la informacion
documentada apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicién son idoneos para
SU proposito.

7.1.5.2 Trazabilidad de las n

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un
requisito, o es considerada por la organizacién como
parte esencial para proporcionar confianza en la
validez de los resultados de la medicidn, el equipo de
medicién debe:

nediciones

a) calibrarse o verificarse , 0 ambas, a intervalos
especificados, o antes de su utilizacion, contra
patrones de medicion trazables a patrones de
medicién internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones, debe conservarse como
informacién documentada la base utilizada para la
calibracién o la verificacion;

b) identificarse para determinar su estado;

c) protegerse contra ajustes, dafo o deterioro que
pudieran invalidar el estado de calibraciony los
posteriores resultados de la medicion.

La organizacion debe determinar si la validez de los
resultados de medicion previos se ha visto afectada de
manera adversa cuando el equipo de medicién se
considere no apto para su propdsito previsto, y debe
tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

7.1.6 Conocimiento de la or

ganizacion

La organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a
disposicion en la medida en gue sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias
cambiantes, la organizacion debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar cémo adquirir o
acceder a los conocimientos adicionales necesarios y
a las actualizaciones requeridas.

NOTA 1 Los conocimientos de la organizacion son
conocimientos especificos que la organizacion
adquiere generalmente con la experiencia. Es
informacién que se utiliza y se comparte para lograr los
objetivos de la organizacién.

NOTA 2 Los conocimientos de la organizacién pueden
basarse en:

a) fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual;
conocimientos adquiridos con la experiencia; lecciones
aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito;
capturar y compartir conocimientos y experiencia no
documentados; los resultados de las mejoras en los
procesos, productos y servicios);

b) fuentes externas (por ejemplo, normas; academia;
conferencias; recopilacion de conocimientos

provenientes de clientes o proveedores externos).
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7.2 Competencia

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de las
personas que realizan, bajo su control, un trabajo que
afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestiéon
de la calidad;

b) asegurarse de gque estas personas sean
competentes, basandose en la educacion, formacién o
experiencia apropiadas;

¢) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir
la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las
acciones tomadas;

d) conservar la informacién documentada apropiada
como evidencia de la competencia.

NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por
ejemplo, la formacion, la tutoria o la reasignacion de las
personas empleadas actualmente; o la contratacion o
subcontratacion de personas competentes.

7.3 Toma de decisiones

La organizacion debe asegurarse de que las personas
gue realizan el trabajo bajo el control de la organizacién
tomen conciencia de:

a) la politica de la calidad; X
b) los objetivos de la calidad pertinentes; X
c) su contribucién a la eficacia del sistema de gestiéon

de la calidad, incluidos los beneficios de una mejora X
del desempefio;

d) las implicaciones del incumplimiento de los X

requisitos del sistema de gestion de la calidad.

7.4 Comunicaci

La organizacién debe determinar las comunicaciones
internas y externas pertinentes al sistema de gestion de
la calidad, gue incluyan:

a) qué comunicar;

b) cudando comunicar;

c) a quién comunicar;

d) como comunicar;

€) quién comunica.

XX X X |X
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7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion de la calidad de la organizacion
debe incluir:

a) la informacién documentada requerida por esta
Norma Internacional;

b) la informacién documentada que la organizacion
determina como necesaria para la eficacia del sistema
de gestién de la calidad.

NOTA La extension de la informacion documentada
para un sistema de gestion de la calidad puede variar
de una organizacion a otra, debido a:

- eltamario de la organizaciéony sutipo de
actividades, procesos, productos y servicios;

- la complejidad de los procesos y sus
interacciones; y

- la competencia de las personas.

7.5.2 Creacion y actuali

zacion

Al crear y actualizar la informacion documentada, la
organizacion debe asegurarse de que lo siguiente sea
apropiado:

a) laidentificaciony descripcién (por
ejemplotitulo,fecha,autor o nimero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del
software, graficos) y los medios de soporte (por
ejemplo, papel, electrénico);

c) la revisiony aprobacién con respecto a la
conveniencia y adecuacion.

X

7.5.3 Control d

e lainformacion

documentada

7.53.1

La informacion documentada requerida por el sistema
de gestién de la calidad y por esta Norma Internacional
se debe controlar para asegurarse de que:

a) esté disponible y sea idénea para su uso, donde y
cuando se necesite;

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra
pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o
pérdida de integridad).

7.5.3.2

Para el control de la informacién documentada, la
organizacion debe abordar las siguientes actividades,
segun corresponda:

a) distribucion, acceso, recuperacién y uso;

b) almacenamiento y preservacion,incluida la
preservacion de la legibilidad;

¢) control de cambios (por ejemplo, control de version);

d) conservaciony disposicion.

La informacion documentada de origen externo, que la
organizacion determina como necesaria para la
planificacion y operacion del sistema de gestion de la
calidad, se debe identificar, segun sea apropiado, y
controlar.

La informaciéon documentada conservada como
evidencia de la conformidad debe protegerse contra
madificaciones no intencionadas.

NOTA El acceso puede implicar una decision en
relacion al permiso, solamente para consultar la
informacién documentada, o al permiso y a la autoridad
para consultar y modificar la informacién documentada.
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1.5 Capitulo 8

ISO 9001-2015

8. Operacion

8.1 Planificacién y control operacional
REQUISITOS GENERALES - | Sl - |

La organizacién debe planificar, implementar y
controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para
cumplir los requisitos para la provision de productos
y senvicios, y para implementar las acciones
determinadas en el capitulo 6, mediante:

NoO H

NA B EVIDENCIAE

a) la determinacion de los requisitos para los
productos y servicios;

b) el establecimiento de criterios para:

1) los procesos;

2) la aceptacién de los productos y servicios;

c) la determinacion de los recursos necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos de los
productos y servicios;

d) laimplementacién del control de los procesos de
acuerdo con los criterios;

e) la determinacién, el mantenimiento y la
conservacion de la informacién documentada en la
extensién necesaria para:

1. tener confianza en que los procesos se han
llevado a cabo segun lo planificado;

2. demostrar la conformidad de los productos y
Sernvicios con sus requisitos

La organizacién debe controlar los cambios
planificados y revisar las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para
mitigar cualquier efecto adverso, segun sea
necesario.

La organizacién debe asegurarse de que los
procesos contratados externamente estén
controlados (véase 8.4).

8.2 Requisitos p

ara los produ

ctos y servici

8.2.1 Comunicacién con el cliente

La comunicacién con los clientes debe incluir:

a) proporcionar informacion relativa a los productos

0 servicios X
b) tratar las consultas, los contratis o los pedidos,

incluyendo los cambios X
c) obtener la retroalimentacion de los clientes

relativa a los productos y servicios, incluyendo las X
quejas de los clientes;

d) manipular o controlar la propiedad del cliente; X
e) establecer los requisitos especfficos para las "

acciones de contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y

servicios

Cuando se determinan los requisitos para los

productos y servicios que se van a ofrecer a los X
clientes, la organizacién debe asegurarse de que:

a) los requisitos para los productos y servicios se

definen, incluyendo: X
1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;

2) aquellos considerados necesarios por la

organizacion;

b) la organizacion puede cumplir con las

declaraciones acerca de los productos y servicios X

que ofrece.
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8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1

La organizacién debe asegurarse de que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes. La organizacién debe llevar a cabo una
revision antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a un cliente, para incluir:

a) los requisitos especificados por el
cliente,incluyendo los requisitos para las actividades
de entrega y las posteriores a la misma;

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero
necesarios para el uso especificado o previsto,
cuando sea conocido;

c) los requisitos especificados por la organizacion;

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables
a los productos y senvicios;

e) las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente.

La organizacién debe asegurarse de que se
resuelven las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

La organizacién debe confirmar los requisitos del
cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no
proporcione una declaraciéon documentada de sus
requisitos.

NOTA En algunas ocasiones, como las ventas por
internet, es irrealizable llevar a cabo una revision
formal para cada pedido. En su lugar la revision
puede cubrir la informacién del producto pertinente,
como catalogos.

8.2.3.2

La organizacion debe conservar la informacion
documentada, cuando sea aplicable:

X

a) sobre los resultados de la revision;

X

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos
y servicios.

X

8.2.4 Cambios en los re

quisitos para los productos y se

rvicios

La organizacién debe asegurarse de que, cuando se
cambien los requisitos para los productos y
senvicios, la informacién documentada pertinente
sea modificada, y de que las personas pertinentes
sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3 Disefio y desarr

ollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

La organizacién debe establecer, implementar y
mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea

adecuado para asegurarse de la posterior provisién X
de productos y servicios.

8.3.2 Planificacion del disefo y desarrollo
Al determinar las etapas y controles para el disefio y X
desarrollo, la organizacion debe considerar:
a) la naturaleza, duraciény complejidad de las
actividades de disefio y desarrollo; X
b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las X
revisiones del disefio y desarrollo aplicables;
c) las actividades requeridas de verificaciony X
validacion del disefio y desarrollo;
d) las responsabilidades y autoridades involucradas .
en el proceso de disefio y desarrollo;
e) las necesidades de recursos internos y externos
para el disefio y desarrollo de los productos y X
Senicios;
f) la necesidad de controlar las interfaces entre las
personas que participan activamente en el proceso X
de disefio y desarrollo;
g) la necesidad de la participacién activa de los
clientes y usuarios en el proceso de disefio y X
desarrollo;
h) los requisitos para la posterior provisiéon de X
productos y servicios;
i) el nivel de control del proceso de disefio y
desarrollo esperado por los clientes y otras partes X
interesadas pertinentes;
j) lainformacién documentada necesaria para
demostrar que se han cumplido los requisitos del X

disefio y desarrollo.
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8.3.3 Entradas para el disefo y desarrollo

La organizacién debe determinar los requisitos
esenciales para los tipos especfficos de productos y

deben resolverse.

servicios a disefiar y desarrollar. La organizacion x
debe considerar:

a) los requisitos funcionales y de desempefio; X
b) la informacién proveniente de actividades previas N
de disefo y desarrollo similares;

c) los requisitos legales y reglamentarios; X
d) normas o codigos de practicas que la X
organizacion se ha comprometido a implementar;

e) las consecuencias potenciales de fallar debido a N
la naturaleza de los productos y servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines

del disefio y desarrollo, estar completas y sin X
ambigliedades.

Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias X

La organizacion debe conservar la informacion
documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

La organizacién debe aplicar controles al proceso de
disefio y desarrollo para asegurarse de que:

X

a) se definen los resultados a lograr;

X

b) se realizan las revisiones para evaluar la
capacidad de los resultados del disefio y desarrollo
para cumplir los requisitos;

c) se realizan actividades de verificacion para
asegurarse de que las salidas del disefio y
desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;

d) se realizan actividades de validacion para
asegurarse de que los productos y servicios
resultantes satisfacen los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto;

e) se toma cualquier accidn necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o
las actividades de verificaciony validacion;

f) se conserva la informacion documentada de estas
actividades.

NOTA Las revisiones, la verificacién y la validacion
del disefio y desarrollo tienen propdsitos distintos.
Pueden realizarse de forma separada o en cualquier
combinacion, segun sea idéneo para los productos y
servicios de la organizacion.

8.3.5 Salid

as del disefio y desarrollo

La organizacién debe asegurarse de que las salidas
del disefio y desarrollo:

X

a) cumplen los requisitos de las entradas;

X

b) son adecuadas para los procesos posteriores
para la provisién de productos y servicios;

¢) incluyen o hacen referencia a los requisitos de
seguimiento y medicion, cuando sea apropiado, y a
los criterios de aceptacion;

d) especifican las caracteristicas de los productos y
servicios que son esenciales para su proposito
previsto y su provisién segura y correcta.

La organizacién debe conservar informacion
documentada sobre las salidas del disefio y
desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y

desarrollo

La organizacién debe identificar, revisar y controlar
los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de
los productos y servicios, o posteriormente en la

adversos

medida necesaria para asegurarse de que no haya X
un impacto adverso en la conformidad con los

requisitos.

La organizacién debe conservar la informacion

documentada sobre:

a) los cambios del disefio y desarrollo; X
b) los resultados de las revisiones X
c) la autorizacién de cambios X
d) las acciones tomadas para prevenir los impactos X
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8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

La organizacion debe asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos.

La organizacién debe determinar los controles a
aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

a) los productos y servicios de proveedores
externos estan destinados a incorporarse dentro de
los propios productosy servicios de la organizacion;

b) los productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores externos
en nombre de la organizacion,

C) unproceso, o una parte de un proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decision de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios
para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del
desempefio y la reevaluacién de los proveedores
externos, basandose en su capacidad para
proporcionar procesos o productos y servicios de
acuerdo con los requisitos. La organizacion debe
conservar la informacién documentada de estas
actividades y de cualquier accién necesaria que
surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del

control

La organizacion debe asegurarse de que los
procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la
capacidad de la organizacion de entregar productos
y senvicios conformes de manera coherente a sus
clientes.

La organizacién debe:

a) asegurarse de que los procesos suministrados
externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de la calidad;

b) definir los controles que pretende aplicar a un
proveedor externo y los que pretende aplicar a las
salidas resultantes;

c) tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en la
capacidad de la organizacion de cumplir
regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;

2) la eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo;

d) determinar la verificacion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion
de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo. La organizacion debe comunicar
a los proveedores externos sus requisitos para:

a) los procesos,productos y servicios a proporcionar;

b) la aprobacién de:

1) productos y servicios;

2) métodos,procesos y equipos;

3) la liberacién de productos y servicios;

c) la competencia, incluyendo cualquier calificacion
requerida de las personas;

d) las interacciones del proveedor externo con la
organizacion,

e) el control y el seguimiento del desempefio del
proveedor externo a aplicar por parte de la
organizacion;

f) las actividades de verificacion o validacion que la
organizacion, o su cliente, pretende llevar a cabo en
las instalaciones del proveedor externo.
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8.5 Produccién y provision del servicio

8.5.1 Control de |la produccién y de la

provisién del servicio

La organizacion debe implementar la producciony
provision del servicio bajo condiciones controladas.

X

Las condiciones controladas deben incluir, cuando
sea aplicable:

a) la disponibilidad de informaciéon documentada
que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los
servicios a prestar, o las actividades a desempefar;

2) los resultados a alcanzar;

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicién adecuados;

c¢) la implementacion de actividades de seguimiento
y medicion en las etapas apropiadas para verificar
que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion
para los productos y servicios;

d) eluso de la infraestructura y el entorno adecuados
para la operacién de los procesos;

e) la designacion de personas competentes,
incluyendo cualquier calificacion requerida;

f) la validaciény revalidacion periédica de la
capacidad para alcanzar los resultados planificados
de los procesos de produccidny de prestacion del
servicio, cuando las salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores;

g) laimplementacion de acciones para prevenir los
errores humanos;

h) la implementacion de actividades de liberacion,
entrega y posteriores a la entrega.

X

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

La organizacion debe utilizar los medios apropiados
para identificar las salidas, cuando sea necesario,
para asegurar la conformidad de los productos y
Servicios.

La organizacion debe identificar el estado de las
salidas con respecto a los requisitos de seguimiento
y medicion a través de la produccion y prestacion del
servicio.

La organizacion debe controlar la identificacion
unica de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito, y debe conservar la informacion
documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores

externos

La organizacion debe cuidar la propiedad
perteneciente a los clientes o a proveedores
externos mientras esté bajo el control de la
organizacién o esté siendo utilizado por la misma.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar la propiedad de los clientes o de los
proveedores externos suministrada para su
utilizacién o incorporacién dentro de los productos y
servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un
proveedor externo se pierda, deteriore o de algin
otro modo se considere inadecuada para su uso, la
organizacion debe informar de esto al cliente o
proveedor externo y conservar la informacion
documentada sobre lo ocurrido.

NOTA La propiedad de un cliente o de un proveedor
externo puede incluir materiales, componentes,
herramientas y equipos, instalaciones, propiedad
intelectual y datos personales.

8

.5.4 Preservacion

La organizacién debe preservar las salidas durante
la produccion y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurarse de la conformidad con
los requisitos.

NOTA La preservacion puede incluir la identificacion,
la manipulacion, el control de la contaminacion, el
embalaje, el almacenamiento, la transmision de la

informacioén o el transporte, y la proteccion.

133



8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La organizacién debe cumplir los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con
los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacién debe considerar:

a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) las consecuencias potenciales no deseadas
asociadas a sus productos y servicios;

c) la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus
productos y senvicios;

d) los requisitos del cliente;

e) la retroalimentacion del cliente.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega
pueden incluir acciones cubiertas por las
condiciones de la garantia, obligaciones
contractuales como servicios de mantenimiento, y
servicios suplementarios como el reciclaje o la
disposicion final.

8.5.6 Control de los cambios

La organizacién debe revisar y controlar los cambios
para la produccién o la prestacion del servicio, en la

el cambio y de cualquier accion necesaria que surja
de la revision.

- . X
extension necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los requisitos.
La organizacion debe conservar informacion
documentada que describa los resultados de la
revision de los cambios, las personas que autorizan X

8.6 Liberacion de los productos y servicios

La organizacion debe implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar
que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios.

La liberacion de los productos y servicios al cliente
no debe llevarse 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.

La organizacién debe conservar la informacion
documentada sobre la liberacion de los productos y
servicios. La informacion documentada debe incluir:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion;

b) trazabilidad a las personas que autorizan la
liberacion.

X

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1

La organizacién debe asegurarse de que las salidas
que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega no intencionada.

La organizacién debe tomar las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza de la no conformidad y
en su efecto sobre la conformidad de los productos y
senvicios. Esto se debe aplicar también a los
productos y servicios no conformes detectados
después de la entrega de los productos, durante o
después de la provision de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes

de una o mas de las siguientes maneras:
a) correccion;

b) separacién,contencién,devoluciéno suspension de
provision de productos y servicios;

c) informacion al cliente;

d) obtencién de autorizacién para su aceptacion bajo
concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos
cuando se corrigen las salidas no conformes.

8.7.2

La organizacién debe conservar la informacion
documentada que:

a) describa la no conformidad;

b) describa las acciones tomadas;

x

c) describa todas las concesiones obtenidas;

d) identifique la autoridad que decide la accién con
respecto a la no conformidad.
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1.6 Capitulo 9

1ISO 9001-2015

9. Evaluacion de desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades
REQUISITOS GENERALES | - |
La organizacion debe determinar:
a) qué necesita seguimiento y medicion; X
b) los métodos de seguimiento, medicidn, analisis y X
evaluacién necesarios para asegurar resultados
validos;
c¢) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la
medicion;
d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados
del seguimiento y la medicién.
La organizacién debe evaluar el desempefio y la
eficacia del sistema de gestién de la calidad.
La organizacién debe conservar la informacion
documentada apropiada como evidencia de los X
resultados.

[~ NA | EVIDENCIARS

9.1.2 Satisfaccién del cliente
La organizacién debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. La
organizacion debe determinar los métodos para
obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacién.
NOTA Los ejemplos de seguimiento de las
percepciones del cliente pueden incluir las encuestas
al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los
productos y servicios entregados, las reuniones con los
clientes, el analisis de las cuotas de mercado, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de
agentes comerciales.
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9.1.3 Analisis y evaluacion

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la
informacién apropiados que surgen por el seguimiento
y la medicién.

Los resultados del andlisis deben utilizarse para
evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios;

b) el grado de satisfaccién del cliente;

c) eldesempefioy la eficacia del sistema de gestion
de la calidad;

d) silo planificado se ha implementado de forma
eficaz;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar
los riesgos y oportunidades;

f) el desempeiio de los proveedores externos;

g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion
de la calidad.

NOTA Los métodos para analizar los datos pueden
incluir técnicas estadisticas

9.2

Auditoria interna

9.2.1

La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas
a intervalos planificados para proporcionar informacion
acerca de si el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con:

1) los requisitos propios de la organizacién para su
sistema de gestién de la calidad;

2) los requisitos de esta Norma Internacional;

b) se implementa y mantiene eficazmente.

9.2.2

La organizacion debe:

a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o
varios programas de auditoria que incluyan la
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacion y la elaboracion de
informes, que deben tener en consideracion la
importancia de los procesos involucrados, los cambios
que afecten a la organizacién y los resultados de las
auditorias previas;

b) definir los criterios de la auditoria y el alcance para
cada auditoria;

c¢) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias
para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad
del proceso de auditoria;

d) asegurarse de que los resultados de las auditorias
se informen a la direccidn pertinente;

e) realizar las correcciones y tomar las acciones
correctivas adecuadas sin demora injustificada;

f) conservar informacién documentada como
evidencia de la implementacion del programa de
auditoria y de los resultados de las auditorias.

NOTA Véase la Norma ISO 19011 a modo de
orientacion.
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9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de
la calidad de la organizacion a intervalos planificados,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion,
eficacia y alineacion continuas con la direcciéon
estratégica de la organizacion.

9.3.2 Entradas

de la revision por la direccion

La revision por la direccion debe planificarse y llevarse
a cabo incluyendo consideraciones sobre:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la
direccion previas;

b) los cambios en las cuestiones externas e internas
gue sean pertinentes al sistema de gestiéon de la
calidad;

c) la informacion sobre el desempefio y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, incluidas las
tendencias relativas a:

1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de
las partes interesadas pertinentes;

2) el grado en que se han logrado los objetivos de la
calidad;

3) el desempefio de los procesos y conformidad de
los productos y servicios;

x

4) las no conformidades y acciones correctivas;

5) los resultados de seguimiento y medicién;

6) los resultados de las auditorias;

7) el desempeiio de los proveedores externos;

d) la adecuacién de los recursos;

XX [X X X

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar
los riesgos vy las oportunidades (véase 6.1);

x

f) las oportunidades de mejora.

X

9.3.3 Salidas de la revisién por la direcciéon

Las salidas de la revisién por la direccion deben incluir
las decisiones y acciones relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora; X
b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de M
gestion de la calidad;

c) las necesidades de recursos. X
La organizacién debe conservar informacion

documentada como evidencia de los resultados de las X

revisiones por la direccién.
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1.7 Capitulo 10

ISO 9001-2015

10. Mejora continua

10.1
REQUISITOS GENERALES -
La organizacion debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier
accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente
y aumentar la satisfaccién del cliente.

Generalidades
Sl [~ | NO -

NA E EVIDENCIAE

Estas deben incluir:

a) mejorar los productos y servicios para cumplir los
requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras;

b) corregir,prevenir o reducir los efectos no deseados;

¢) mejorar el desemperio y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

NOTA Los ejemplos de mejora pueden incluir correccion,
accion correctiva, mejora continua, cambio abrupto,
innovacion y reorganizacion.

10.2 No confo

rmidad y accién correctiva

10.2.1

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas, la organizacion debe:

a) reaccionar ante la no conformidad y,cuando sea
aplicable:

1) tomar acciones para controlarla y corregirla;

2) hacer frente a las consecuencias,

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

1) la revisién y el andlisis de la no conformidad

2) la determinacion de las causas de la no conformidad;

3) la determinacion de si existen no conformidades
similares, o que potencialmente puedan ocurrir;

¢) implementar cualquier accion necesaria;

d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva
tomada;

e) si fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la planificacion; y

f) si fuera necesario, hacer cambios al sistema de
gestion de la calidad.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

10.2.2

La organizacion debe conservar informacion
documentada como evidencia de:

a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier
accion tomada posteriormente;

b) los resultados de cualquier accion correctiva.

10.3 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar los resultados del
analisis y la evaluacion, y las salidas de la revision por
la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de
la mejora continua.
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ANEXO 2, DIAGRAMA DE FLUJO COMPLETO DE LA
PROPUESTA DEL PROCESO DE COTIZACION A CLIENTES.

Propuesta proceso de cotizacion a clientes

Cliente Ing a cargo Ing a cargo / Cliente
Inicio
ot 2Ry
medio de contacto
2 Andlisis 1
4. Aceptar
cotizacion
5. Realizar el
doaumento de
cotizacion
7. Recibir 6. Realizar
cotizacion proforma
10. Realizar
o 9. Recibir reunion para la
Andlsis aprobacién organizadién del
cronograma
NO
12 Realizar
8. Enviar contra 11. fecutar plan reunion de
cotizacion de cotizacion seguimiento de
entregables
13, Fecutar
2 cambios o ajustes
15. Recibir LSl
ERRE finalizado
o 17. Realizar
Andlisis 3 reunion de cierre
16. Enviar
correcciones o 3 Fin

ajustes finales
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ANEXO 3, PROPUESTA DEL MACHOTE DE COTIZACION A
CLIENTES.

Cordobeés KORIM LTDA
Ceswriprarrmss: Hesma s lickosd S e baniblickact A taniliciclosd

aCuianes somos¥

Cardobés KORIN LDTA cuenba con un eguipo de profedonales altormsnbs
caificodes pom desarolor, implemsenlor y conbiolor procesas de dibefio de
stharnas ce pelitn inlegradas de eolided, sateniblided, seguridad,
ressponsabiicdod social, enire ofnas,

Esluchies de frmas consullerss coma Acceniore, ELY, MeEimney & Co, enire
olras., afimen que duenle el présimo oo, ks organizaciones, ¥
aipacialmentes ke gobismes lboaes, e enlienlandn o desafics complajos &
infemalocionadal! &l cambio dimdico, athearrot an mabeio de dvenidad y
equided social, resliencia, canicnza, Tanspasncic n ki operaciongs, uwo
& 1a lecnolegin, enré olfos.

Por esio razin, & establecimien o de sdemas de gesion de colidod sdidos
e convisie an unoedrabegio que senla los boses pora hoces Fenle o eshos
desahos, ademds de & o hemarmienio que pemmile denlificar ot eccionss
Puluras & parr de dalo e indeadenss de geifisn,

Tl : +504 BN04-5197
Comrpn slocidnice: doondobo@caoabecindusinal.oosm
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Cordobés KORIN LTDA

Compromiso-Honestidod -2 osteniblildod -Autenticldad

Homibre de |l empresa

Propuesta de Trabajo

Mombre del cliente

Fecha de cotizacion

En esta seccion se sitian |os requisitos propuestos por & clente

Ejemplo: La Municipoidod del canton de Mora reguiers establecer un

sEtema de gestion por processs para el deparfamento de adminisiracion

fricutaria, donde se fienen un gupoe de 11 personas trabajondo con 24

procesos distinos.

Modalidad de trabajo

En esta seccion 52 presenta si ko modalidad fuese presencial, virual o amibas.

Propuesta econdmica

Ebapa Entre ool Maorto [LUSD]) Durccion
derthicacion v mc.lp-?'l:\ de maocroprocesos, 2500 9 cermanas
procesos y procedimisntos

ry— = —
1 Taller de capacitocion 1_ Sistermas de gesfion #00 & homs
de calidod.
Taller de capacitocion Z Gestion por 1700 £ horas
procesos.
Dz%cnp-cnn I'ICIrI'\CI‘!NCI de los procedimientos 7000 4 sernanas
5 v diograma de Hu]n..
TalFrd: copocitocion 3. Gestion de nesgos, 1700 & hoas
indicadores v punfos de control.
dentficacidn de fesgos de gedion de coda
proceso y procedimisnto.
4.000 2 semanas
a3 Definicion de controles de productividod de
coda proceso.
Taller de CD.PCICI‘}CIIIIDI'I.‘L Bu=nas pn:_n:h: as 1300 & hoas
para lo mejora: heromisntos de colidod
Tofal | 19000 + WA 2.5 meses

Tedédono: +5064 BR04-5197

Comeo elecirdnico: doordobo@condobasindustial.oom
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Cordobés KORIM LTDA
Cormprarmiso Honesliced-Sestaniblicad- Autanlicicoo

Tiempo de entrega

Er esla seccidn e ingresa el fiempo edimods del propscla segin
propeceidn anledor.

Ejernplo: S& aslimea un fiempa de entrega no mayar o 3 meses, consideranda
o dipenibifded de lox pertel inlerciodos i corma revisonss y

COrTSS R,

Mode:

En cemo de gue el lempa de enbeps e eienda por Tochones
patenecientes ol clente, stile lendid un codle adisendal tegin wea o eass,
5i &l fiempo de enlrega e exliends por fockoes inlermos nuesias, mos
hieeames cerge ¥ ne Babed eotla adicianal,

Enfrega dal proyacto

Lo forma de enbiegao del proyeclo pueds ser por elapas o lode el
dacumeanio geneal y comgkala,

5e recormienda recliter una reunidn paa obarcer dudas, ¥ agendor les
reuniones enlre elapes.,

Tabdionm: <504 ER04-5157
Compo slecirbnico: doordobo@coroabasirdis ital.oom
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ANEXO 4, PROPUESTA DE LA ENCUESTA SOBRE
SATISFACCION AL CLIENTE.

Vv

v/
P

iAyudanos a mejorar en Cordobeés
KORIN LDTA!

Te agradecemos tu preferencia.
Tu opinion es muy importante para brindarte cada vez un mejor servicio.
Agradecemos que puedas tomar unos minutos de td tiempo para responder a la siguiente

encuesta segun el dltimo servicio adquirido.

’ﬂ\
L
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1. ;Es el primer servicio adquirido con nuestra empresa? *

() si
Ohln

Elige

De 4 a 6 meses

De & a 8 meses

De 8 a 10 meses

De 10 & 12 meses

Mas de 12 meses
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3. ;Cudl fue el servicio brindado?

Tu respuesta

4, ;Comeo clasifica el servicio al cliente? *

1 2 3 4 3

Muy Mal O O O O O Muy Bien

5. ;Como clasifica el tiempo de entrega? *

1 2 3 4 &

Muy Mal O O O O O Muy Bien

&. ;Como clasifica el profesionalismo durante el poryecto? =

1 2 3 4 &

Muy Mal O O O O O Muy Bien

145



7.iComo clasifica la calidad del servicio entregado? *

1 2 3 4 3

Muy hMal O O O O O Muy Bien

8. ;Como clasifica la comprension de las necesidades del problema? *

1 2 3 4 3

Muy Mal O O O O O Muy Bien

9. ;Cuan satisfecho se encuentra con la empresa en general? *

1 2 3 4 5

Mada Satisfecho O O O O O Muy Satisfecho

10. jCuan probable es gue vuelva a utilizar nuestros servicios? *

1 2 3 4 5

Poco Probable O O O O O Muy Probable
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1. ;Cuén probable es que recomiende nuestros servicios? *

1 2 3 4 3

Mada Probahle O O O O O Muy Probable

12, ;Como evalua el precio conforme al servicio brindado? *

1 2 3 4 3

Muy hal O O O O O Muy Bien

13. ;Como considera que podriamos mejorar nuestro servicio?

Tu respuesta

Enviar IS Piging 1 de 1 Borrar formulario

Munca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Este contenido no ha sido creado ni aprobade por Google. Notificar uso inadecuads - Termines del Servicio -
Politica de Privacidad
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