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Resumen

Este trabajo tiene como objetivo disefiar un plan de gestion de calidad en la empresa
LAP Especialistas con el fin de mejorar la eficiencia operativa, optimizar los procesos internos y
garantizar la satisfaccion del cliente. Donde se tomé en cuenta las teorias de autores Deming
(1989), Juran (1990), Ishikawa (1977), Crosby (1979), ISO (2005) entre otros, pero finalmente
fue seleccionado Deming con el ciclo PHVA como lineamiento para la estructuracion del plan
de intervencion.

La metodologia se define como mixta al utilizar un cuestionario cuantitativo con los
capitulos de la ISO 9001 y la técnica de Focus Group como parte cualitativa, la muestra
definida fue de 10 personas entre empleados, proveedores y clientes. El tratamiento de datos
cuantitativo se realiza por medio de Spss generando graficas y el cualitativo con Atlas.ti por
medio del cual se realizé una red semantica.

En los resultados, se identifica que LAP puede mejorar su desempefo mediante
medicion, evaluacion y satisfaccion de clientes y empleados, enfocandose en fortalecer estas
areas, ademas que las condiciones laborales afectan la rotacion y deben mejorarse, y que la
gestion de documentos es prioridad.

En las conclusiones, se identifica que el plan este compuesto estructuradamente con
sus respectivas herramientas para llevar a cabo una implementacion completa; ademas,
proporciona una medicion y analisis de indicadores muestran el desempefio de la empresa
para implementar acciones puede mejorar la eficiencia y satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Plan, Gestion, Calidad, Empresa, Indicadores, procesos, procedimientos.
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Abstract

This work aims to design a quality management plan in the company LAP
Especialistas in order to improve operational efficiency, optimize internal processes and
guarantee customer satisfaction. Where the theories of the authors Deming (1989), Juran
(1990), Ishikawa (1977), Crosby (1979), ISO (2005) among others were taken into
account, but finally Deming was selected with the PHVA cycle as a guideline for the
structuring. of the intervention plan.

The methodology is defined as mixed by using a quantitative questionnaire with the
chapters of ISO 9001 and the Focus Group technique as a qualitative part, the defined
sample was 10 people including employees, suppliers and clients. The quantitative data
processing is carried out using Spss, generating graphs, and the qualitative data
processing is carried out with Atlas.ti, through which a semantic network was created.

The results identify that LAP can improve its performance through measurement,
evaluation and customer and employee satisfaction, focusing on strengthening these
areas, in addition to the fact that working conditions affect turnover and must be
improved, and that document management is a priority. .

In the conclusions, it is identified that the plan is structured structured with its
respective tools to carry out a complete implementation; In addition, it provides
measurement and analysis of indicators that show the company's performance to
implement can improve efficiency and customer satisfaction.

Keywords: Plan, Management, Quality, Company, Indicators, processes, procedures.
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Introducciéon

A nivel general, en Colombia la gestion de calidad en las empresas son un
componente principal de las condiciones econdmicas del pais, ya que suelen ser el motor
que dinamiza la economia a partir de la generacién de empleo aportando a la
competitividad nacional y los niveles de desarrollo que contribuyen a que las empresas
tengan que acoger la calidad dentro de su desarrollo empresarial (Quintero, 2014.)

Sin embargo, en la actualidad las pequefas y medianas empresas (PYMEs) del
pais en su mayoria no han acogido la calidad como una regulacion o estandar de
medicidon que permite que los clientes puedan inclinarse facilmente hacia ellas (Parra,
C.M., Villa V.M & Restrepo J.W., 2009). De acuerdo con (Rodriguez, 2015) en Colombia
las empresas han incrementado su preocupacién por el impacto ambiental y la
responsabilidad social empresarial, los cuales son aspectos fundamentales en la calidad.

De manera especifica, la gestion de calidad empresarial a través del tiempo se
establecié como un aspecto primordial para responder de manera competitiva y
sostenible en el mercado corporativo dinamico donde a medida que se expande hay mas
retos de acuerdo a cada parte interesada y a los diferentes entornos econémico, social,
politico entre otros. En este contexto, LAP Especialistas en analisis de datos S.A.S
afronta el desafio de optimizar su eficiencia operativa, perfeccionar sus procesos internos
y el satisfacer a los usuarios a través de la ejecucion de este plan para gestionar la
calidad, viable y seguro. Porque, la ausencia de una direccion sistematica y estructurada
en calidad puede en la actualidad limitar la competitividad y potencial para el
perfeccionamiento de los objetivos de la firma.

De acuerdo con (Hernandez Sampieri, 2014) un planteamiento de problema debe
contener objetivos del estudio, las preguntas de investigacion, justificacion, viabilidad de
la investigacion y la evaluacion de las falencias en relacion con el problema a estudiar.

Por lo tanto, a continuacién, se exponen:
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Los objetivos de la investigacién estan relacionados con el disefiar un plan de
gestion de calidad en la empresa LAP Especialistas con el fin de mejorar la eficiencia
operativa, optimizar los procesos internos y garantizar la satisfaccion del cliente,
adicionalmente se plantea desarrollar un analisis situacional de la organizacion, formular
los lineamientos guias de un plan de Gestion de Calidad y analizar los posibles impactos
de la implementacion de este.

En cuanto a las preguntas de investigacion, se busca identificar cuales son las
estrategias y acciones clave para crear un plan de gestion de calidad en LAP
Especialistas. Donde la pregunta desempefa un papel fundamental para el disefio del
plan, es decir a través de ella se puede definir el desarrollo adecuado del mismo,
brindando la oportunidad de construir un plan de acuerdo a las necesidades de la
organizacion, capacidad y objetivos organizacionales.

Como justificacion de la investigacion, se evidencio la necesidad de proponer un
plan de gestion de calidad en LAP Especialistas en analisis de datos S.A.S, que proviene
de una identificacion previa de algunas deficiencias en procesos y desempefio, también
de la evidencia de algunas oportunidades de mejora en areas de la organizacion.
Algunas de las problematicas que se podrian mejorar a través del plan de gestion de
calidad en la empresa son la estandarizacion de procesos, seguimiento de la satisfaccion
del cliente, medicion por indicadores de desempefio, evaluacion de satisfaccion de
colaboradores y ausencia de un enfoque sistémico. Lo anterior, es clave para mejorar la
percepcion de los clientes y garantizar la eficiencia productiva de la empresa, con el fin
de mejorar el nivel de competitividad y obtener reconocimiento en el mercado nacional e
internacional.

En la viabilidad de la investigacion depende en gran medida de la disposicion de
la empresa LAP especialistas en andlisis de datos SAS para la cooperacion en las

diferentes actividades, herramientas y técnicas que se deben realizar para poder lograr el
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objetivo principal de disefiar el plan de gestidn de la calidad. La empresa debe estar
dispuesta a ofrecer y disponer de recursos humanos, financieros, entre otros para
garantizar que el disefio del plan sea adecuado, para que se pueda garantizar
posteriormente una implementacion exitosa.

En cuanto a la evaluacion de las falencias actuales, se identifica que la falta de un
analisis del contexto y situacional de la empresa es una de las razones que puede
representar una barrera para la mejora continua, que ademas constituye un obstaculo
para la mejora en LAP especialistas en analisis de datos SAS, limitando asi la evaluacion
de oportunidades de mejora y posibles beneficios de un plan de gestién de calidad. En
este sentido, también la empresa debe lograr reconocer el impacto que conlleva la
implementacién del plan de gestion de calidad en los procesos internos, areas de

oportunidad, desempefio, la satisfacciéon de clientes y colaboradores.

Antecedentes

A nivel mundial, el principal hecho que dio paso a la calidad fue la revolucion
industrial, ya que reformo el proceso en como se creaban los productos, ya que a partir
de esta época que agrupo los finales del siglo XVIII e inicios del XIX se establecio6 la
urgencia de estandarizar los procesos y procedimientos a favor de mejorar la calidad de
los productos a pesar de que las empresas producian en masa y no en pequenas
cantidades.

Después, en inicios del siglo XX aparecen algunos estandares de calidad, siendo
los primeros de la historia en el Reino Unido que fueron las normas de la British
Standards Institution (BSI), que segun Crosby (1979) aportaron significativamente al
fundamento para desarrollar los sistemas de gestion de la calidad.

En la mitad del siglo XX aparecen figuras importantes Shewhart y W. Edwards

Deming quienes enfocaron el concepto de la calidad hacia la mejora continia dando un
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lugar especial al ciclo PHVA que hoy en dia sigue vigente (Juran, 1988). Deming (1989)
es un exponente fundamental para la gestion de la calidad total que surge después.

Posteriormente, aparecen figuras populares en el lapso de 1950 a 1960 como
Juran y Crosby los cuales ayudaron a componer la calidad total y aportaron grandes
conceptos como el trabajo en equipo, cuyo enfoque tuvo una aproximacion a que los
empleados contribuyeran a mejorar la calidad de los productos y tuvieran la autonomia
de eliminar productos con defectos.

Mas adelante, la International Organization for Standardization (ISO) sobre 1980
desarrollaron las normas ISO 9000 (ISO, 2005), las cuales a nivel internacional se
constituyeron como referentes en la gestion de la calidad; sobre esta misma década
Deming (1986) también enfocé la calidad como una forma de garantizar la satisfaccion
del cliente.

Recientemente, a finales de la década del 1990 hasta la actualidad, hay un
interés marcado por integrar la sostenibilidad a la calidad donde se incluyen conceptos
nuevos como impacto ambiental, ética y responsabilidad empresarial (Kanji & Asher,
1996). Lo anterior, ha tomado fuerza al alinearse con los objetivos de desarrollo
sostenible (ODS) que promueve Naciones Unidas (UN) las cuales son aceptadas
globalmente y emergen como una guia crucial para las organizaciones en su busqueda
de la excelencia no solo en términos de calidad, sino también en términos de
sostenibilidad. Estos ODS proporcionan un marco global que aborda desafios sociales,
econdémicos y ambientales, instando a las empresas a alinear sus practicas con estos
objetivos para contribuir al desarrollo sostenible a nivel mundial. Sin embargo, a pesar de
los avances, aun persisten desafios en el camino hacia la calidad integral.

Segun estudios recientes, una gran proporcion de organizaciones en Colombia
aun no cuentan con certificaciones de calidad, lo que indica la necesidad de un mayor

compromiso y esfuerzo en este sentido. Razoén por la cual, los ODS ofrecen un marco
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solido para orientar las acciones de las empresas hacia la excelencia no solo en términos
de calidad, sino también en términos de sostenibilidad y responsabilidad social (UN,
2015).

En el contexto internacional, la adopcién de normas de calidad como las ISO
9000 ha sido fundamental para estandarizar los procesos y garantizar la satisfaccion del
cliente. Sin embargo, en las ultimas décadas, ha surgido un creciente interés en integrar
la sostenibilidad en la gestion de la calidad, reconociendo la importancia de minimizar el
impacto ambiental y promover practicas empresariales éticas.

A nivel Colombia, el impulso hacia la calidad ha sido impulsado por diversos
factores, como el crecimiento econdmico experimentado en las décadas de 1960 y 1970,
que generd la necesidad de mejorar los procesos industriales para aprovechar
plenamente las oportunidades econémicas. La adopcion de normas ISO y la creacion de
instituciones como INCONTEC han sido pasos importantes en el fortalecimiento de la
cultura de calidad en el pais. Algunos de estos son:

El crecimiento econdmico que se ubicé en los afios de 1960 y 1970, donde para
Colombia se convirtié en una oportunidad para implementar la calidad, debido al auge
economico que se estaba presentando (Sarmiento, 2005). Sin embargo, el pais tenia
deficiencia en los procesos industriales y por eso se convirtié en una necesidad mejorar
la calidad de estos.

En los 10 afos siguientes, Colombia buscd aumentar su capacidad para mejorar
la calidad sobre todo en los sectores productivos que eran los que producian
masivamente productos, algunos incluso de exportacién, segun Gomez (1990) el
gobierno se valio de estrategias como la capacitacion en materia de calidad para
empresas productivas e industriales.

En 1991 las normas ISO que hacen parte del sistema nacional de calidad de

Colombia se popularizaron, al punto de que la certificacion ISO 9001 era una meta para
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la mayoria de las organizaciones, también en este afio se cre6 INCONTEC con la Ley 9
de 1991 (ICONTEC, 2018). Sin duda alguna la creacion del instituto colombiano de
normas técnicas y certificacion dio luz verde para que las empresas tuvieran el propdsito
de implementarlas y de ser certificadas en un ente regulador.

Tabla 1

Evolucion tedrica de calidad

Aspecto Evolucién de la calidad

- La revolucion industrial marcé el inicio de la estandarizaciéon de procesos

para mejorar la calidad de los productos.

- El siglo XX fue testigo de avances significativos en la gestion de la
Antecedentes ) i , .
o calidad, con figuras como Shewhart Deming, Juran y Crosby contribuyendo
historicos de , . .
) a los conceptos de calidad total y mejora continua.
la calidad

- La creacién de normas internacionales como ISO 9000 en la década de
1980 ha ayudado a estandarizar procesos y garantizar la satisfaccion del

cliente.

- Afinales del siglo XXy principios del XXI, la sostenibilidad se integro a la
Integracion gestion de la calidad, incluyendo aspectos como el impacto ambiental y la

de responsabilidad social.

sostenibilidad - Los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU ofrecen un marco
en la calidad  sdlido para orientar las acciones de las empresas hacia la excelencia en

calidad y sostenibilidad.

- El crecimiento econdmico en las décadas de 1960 y 1970 impulso la

adopcion de normas de calidad en Colombia.

- Colombia ha buscado mejorar su capacidad para la gestién de la calidad,

. . especialmente en sectores productivos e industriales.
Situacion

Nacional - La creacion de instituciones como INCONTEC y la adopcién de normas
aciona
ISO han fortalecido la cultura de calidad en el pais.

- A pesar de los avances, muchas empresas en Colombia aun no cuentan
con certificaciones de calidad, lo que muestra la necesidad de mayor

compromiso en este aspecto.

Nota. La tabla muestra la evolucion tedrica de la calidad en el tiempo segun

expertos Tomado de Deming (1989). Calidad, productividad y competitividad. La salida
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de la crisis; Juran (1990). Juran y el liderazgo para la Calidad; Crosby (1979). Quality is

free: The art of making quality certain; ISO (2005). Norma internacional ISO 9000:2005

En Colombia actualmente las empresas siguen buscando alcanzar la calidad
integral o total, donde segun Rodriguez (2015) las organizaciones colombianas tienen
alta preocupacion por incluir aspectos como impacto ambiental y responsabilidad social
en sus planes de gestion de la calidad. Sin embargo, Colombia Productiva (2019) realiz
un estudio donde se encontré que el 65,2% de las organizaciones no tiene ningun tipo de
certificacion de calidad y solo el 34,8% tiene una certificacion destacandose la ISO 9001
como la mas frecuente.

Las certificaciones de acuerdo con Aliado en tecnologia y calidad S.A.S (ATCAL)
en Colombia hay 10.263 en el afio 2021, dividiéndose asi por sectores segun ATCAL
(2021):

Grafica 1

Certificaciones nivel Colombia 2021

Certificaciones

m Servicios
Agricultura, Pesca y Silvivultura

= Mineria y extraccion

1%
3%

= Construccion

27%
Productos alimenticios,

bebidas y tabaco

Transporte, almacenamiento y
comunicacion

Nota. El Gréfico revela el estado de las certificaciones de calidad de las empresas

en Colombia para el afio 2019, por tipo de sector. Tomado de ATCAL (2021). Analisis de
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la certificacion ISO para Colombia. https://www.implementandosgi.com/sistemas-de-

gestion/certificacion-iso-para-colombia/#google vignette

LAP especialistas en analisis de datos SAS, como una empresa prestadora de
servicios de consultoria en estudios de mercado y encuestas de opinidn publica, ha ido
creando desde sus inicios la definicién de parametros estratégicos, teniendo en cuenta el
proceso administrativo que como requisitos trascendentales deben tener para su
funcionamiento; sin embargo, a través de los afios con la evolucion del mercado, la
empresa ha considerado importante reinventarse para ser mas competitivos en el
mercado, iniciando por la planeacién de la gestion de la calidad para después lograr
certificacion de calidad de sus servicios; porque, carece de un Sistema de Gestion de
Calidad implementado.

La ausencia de un plan para gestionar la calidad en LAP afecta su capacidad para
alcanzar los niveles de calidad requeridos, también limita su reconocimiento y
competitividad frente a otras organizaciones del sector (Murrieta et al, 2020). En un
entorno empresarial dinamico y exigente, la certificacion en normas ISO u otras
certificaciones de calidad son un factor diferenciador que brinda un valor agregado frente
a la competencia, la cual hace que los clientes sientan mejores garantias en sus
proyectos; la ausencia de esta certificacion puede generar en los clientes una carencia
de seguridad en los servicios ofrecidos por la empresa.

Es muy importante resaltar que las organizaciones en Colombia que logran incluir
la calidad en sus operaciones y alcanzar una certificacion, llegan a obtener un valor
agregado en el mercado, lo cual los hace destacarse de su competencia (Benzaquen &
Convers, 2015). En este sentido, es imprescindible que las empresas reaccionen
positivamente ante la calidad y la incluyan para mejorar su posicion en el contexto

empresarial.
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Descripcion del problema

Considerando lo mencionado por Croswell (2013) citado por Hernandez et al
(2014), es relevante identificar las principales causas y efectos que impactan e
intervienen en la problematica de interés. Es por esto, que la empresa LAP especialistas
en analisis de datos SAS reconoce el valor que tiene la calidad en el entorno empresarial
que se mueve, y esto, le permite identificar que actualmente presenta obstaculos en la
gestion de la calidad como son una eficiencia operativa mediana y la no estandarizacion
de procesos, por lo tanto, es consciente de que un plan para gestionar la calidad puede
representar una oportunidad de mejora.

Actualmente, LAP enfrenta diversos desafios relacionados con la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente debido a la falta de estandarizacién de procesos y a
la ausencia de un plan de gestidon de la calidad bien estructurado. La situacion descrita
con anterioridad tiene alta relevancia, pues su desarrollo puede aumentar la satisfaccion
del cliente reduciendo las inconformidades, ya que la ausencia de lineamientos definidos
y procesos estandarizados puede dificultar la correccion de los problemas, y también la
oportunidad de visualizar oportunidades de mejora para alcanzar la calidad.

La empresa anteriormente ha realizado distintos estudios relacionados con la
mejora continua como evaluaciones de desempefio a empleados, encuestas de
satisfaccion a los clientes, estudios de mercado a favor de encontrar nuevas
oportunidades, entre otros; sin embargo, no se habian realizados estudios sobre la
gestion de la calidad, lo cual es sumamente importante dentro del proceso a la hora de
establecer metas de calidad, tal como lo mencion6 Juran (1990) a través de su programa
de mejoramiento donde establece que los esfuerzos deben dirigirse al mejoramiento a
través del diagnéstico, control y correcciones dentro de la organizacién.

En consecuencia, las implicaciones de disefiar un plan para gestionar la calidad

resultan positivas, porque el plan puede contribuir a mejorar la eficiencia de los procesos



Mejora de la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente: plan 31
de gestion de calidad en la empresa LAP especialistas

y alcanzar la satisfaccion de los clientes, ademas de alcanzar los objetivos y cumplir con

los requisitos del entorno empresarial actual.

Pregunta de investigacion

Teniendo en cuenta a Hernandez et al. (2014) el planteamiento de una pregunta
de investigacién es el punto de partida que orienta todo el proceso investigativo,
proporcionando una base sélida para una investigacion bien estructurada y dirigida hacia

objetivos claros y especificos. Por lo tanto, se plantea la siguiente:

¢ Cuales estrategias y acciones deben ser consideradas para el disefio de un plan
de gestion de calidad para la empresa LAP Especialistas, que permita mejorar la
eficiencia operativa, optimizar los procesos internos y garantizar la satisfaccion del

cliente?

La respuesta a esta pregunta es clave para el desarrollo del plan de gestion de la
calidad porque responde a la parte estructural del plan, pues esta debe ser realizada en
relacion a las necesidades de la empresa y debe ser consecuente como los objetivos a

alcanzar.
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Objetivos
Objetivo general
Disefar un plan de gestion de calidad en la empresa LAP Especialistas con el fin
de mejorar la eficiencia operativa, optimizar los procesos internos y garantizar la

satisfaccion del cliente.

Objetivos especificos

Identificar en la literatura los referentes tedricos que enmarcan la investigacion
obteniendo las variables que definen el objeto de estudio.

Desarrollar un analisis situacional de la organizacion que permita conocer su
estado actual y posibles oportunidades de mejora.

Formular los lineamientos guias de un plan de Gestion de Calidad para LAP
Especialistas teniendo en cuenta las normas y requerimientos de calidad que debe
cumplir la empresa LAP Especialistas.

Analizar los posibles impactos de la implementacién de un Sistema de Gestion de

Calidad para LAP Especialistas
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Justificacion

La gestion de calidad se ha transformado en un componente esencial para el
progreso integral de las empresas. En este sentido, el actual trabajo tiene que justificar la
relevancia y necesidad de disefiar un plan de gestion de calidad para la empresa LAP
Especialistas en Analisis de Datos, examinando la opcién de perfeccionar los procesos,
aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la eficiencia de las operaciones. Para lo
anterior, hacemos referencia a Hernandez Sampieri et al (2016) quien define 5 aspectos
fundamentales para justificar la realizacién de una investigacion: la conveniencia,
relevancia social, implicaciones practicas, valor tedrico y utilidad metodoldgica.

A continuacién, se descomponen:

En cuanto a la conveniencia, el plan de gestion de calidad suministra una guia
que permite la orientacion de la organizacion hacia la mejora continua. La ejecucion de
un plan de gestion de calidad da paso al establecimiento de estandares de calidad en
todos los procesos, a la capacitacién constante para lograr los resultados esperados y
lograr con el tiempo obtener las certificaciones en calidad. Ademas, un plan como estos
puede llegar a favorecer a la empresa en muchos factores como la accion rapida y toma
de decisiones, para hacer que la empresa pueda adaptarse a los cambios del entorno, y
también generar respuestas proactivas en el entorno empresarial y mercado.

Asimismo, la relevancia social de un plan de gestion de calidad es fundamental
para aumentar la satisfaccion del cliente al maximo. Al comprender las necesidades y
expectativas de los clientes, la empresa logra desarrollar servicios que cumplan con
estandares elevados de calidad, lo que genera confianza y lealtad del cliente. Al
centrarse en la satisfaccion del cliente, la organizacion no solo fortalece su lugar en el
mercado, sino que también puede generar una ventaja competitiva solida. Ademas, un
plan de gestion de calidad puede tener un impacto positivo para la toma de decisiones; el

recopilar y analizar los datos de aspectos de calidad pueden llegar a ser un insumo
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valioso para direccionar la empresa y poder crear estrategias para reforzar la cultura
empresarial.

En las implicaciones practicas, al involucrar y comprometerse con la calidad en
los diferentes niveles de la organizacion, la empresa promueve una actitud de mejora
marcada por el trabajo en equipo y responsabilidades asignadas. Lo cual tendra impacto
positivo en la productividad empresarial y en el rendimiento laboral, haciendo que
también se consolide la reputacién entre todos los interesados que tengan relacion con la
empresa. Es por esto, que en un entorno organizacional y en el mercado actual donde la
globalizacién ha llevado la calidad a todos los paises y donde su implementacion y
certificacion, la calidad es un puente para generar la posicion empresarial y la apertura
de nuevas oportunidades.

Ademas, el valor tedrico que brinda el estudio permite que se profundice en la
calidad como parte fundamental en las empresas para garantizar la competitividad y la
eficiencia, también posibilita la opcidn de investigar la aplicacion de distintas teorias o
modelos a un caso real, el cual puede generar conocimiento y la oportunidad de avanzar
hacia la buena gestion de la calidad empresarial.

Por otra parte, en la utilidad metodolégica a través del uso de distintas
herramientas, metodologias y modelos, pueden también proporcionar el desarrollo de los
aspectos académicos, asi como el mejoramiento del nivel profesional y la apropiacién de
distintos conceptos que pueden enriquecer las bases metodoldgicas para futuras
investigaciones.

Finalmente, el disefio de un plan de gestidon de calidad para LAP Especialistas en
Analisis de Datos es una necesidad debido a la fuerza empresarial que ha traido la
calidad como motor para alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa, de lograr una

excelente relaciéon con las partes interesadas y alcanzar su satisfaccion. También es
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importante resaltar el compromiso de la empresa para lograr estructurar un plan

adecuado y con alta incidencia para la sostenibilidad.

Analisis de conveniencia de la investigacion

Teniendo en cuenta los cambios que ha experimentado la calidad a atrayendo
diversas metodologias o enfoques de distintos autores que abordan diferentes elementos
que ayudan al mejoramiento de los procesos, donde el diagnéstico puede generar varios
beneficios para la empresa.

1. Un plan para el control plantea y ofrece una estructura ordenada que permite
mejorar constantemente los distintos procedimientos.

2. Ayuda a entender y satisfacer a todas las demandas de los clientes, ya que
garantizan el triunfo de la calidad.

3. Un plan de control de calidad provee informacion actual y precisa esencial para
tomar decisiones estratégicas para mejorar cada uno de los procesos.

4. Al comprometerse en conjunto con la excelencia y la calidad en los distintos
departamentos, donde se estimula una cultura de mejora constante, que a su vez
contribuya al trabajo en equipo y a la mejora del desempefio.

5. La finalidad de la realizacion de este estudio es orientar a la empresa LAP en la
gestion de la calidad, teniendo en cuenta que el programa de MBA de la universidad
EAN, se enfoca en la gestidn directiva y permite acoger tacticas para asegurar la
sostenibilidad y contribuir al impacto positivo nacional en materia de desarrollo
organizacional y de aportar magisteres capacitados para aportar valor en el ambito

laboral.
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Marco Institucional
En el desarrollo de este apartado se identifica que es importante analizar las
caracteristicas de la empresa para lograr la compresién de los factores internos y externos a
mejorar, de acuerdo con Hernandez Sampieri et al (2014) se debe realizar este marco con aporte

de un diagnéstico para dimensionar las condiciones de la empresa.

Presentacion general la empresa

LAP Especialistas en Analisis de Datos es una firma colombiana lider en el campo de la
consultoria resaltando ampliamente en el departamento del Meta, destacandose en aplicacion
estadistica en diferentes tipos de estudios, ademas de realizar investigaciones con sentido
social, cientifico y comercial; asi como estudios de mercado, de aceptacion de productos y de
satisfaccion de clientes (LAP Especialistas, 2024). La empresa se distingue por brindar una
asistencia altamente personalizada para el desarrollo de cada proyecto teniendo en cuenta las
necesidades del cliente y tipo de empresa, LAP esta respaldada por afios de experiencia en el
sector y por introducir la innovaciéon como una herramienta de mejora.

En resumen, la empresa ha construido un camino lleno de éxitos, acompafiados de un
alto compromiso con la excelencia para ofrecer distintas soluciones a los clientes, ya que su
satisfaccion es vital para aumentar su cobertura y crecimiento para el posicionamiento de la

marca a nivel nacional e internacional.
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Tabla 2

Presentacion de LAP Especialistas

LAP Especialistas en Analisis de Datos

Objeto social:

El procesamiento y analisis de datos, la prestacion de
servicios de paginas web y actividades afines; la creacion y
gestion de portales web. Servicios de administracion
empresarial y consultoria de gestion. Realizacion de
ensayos entre otros. Estudios de investigacién con enfoque
experimental en areas sociales y humanisticas. Ademas de
prestar el servicio de estudios de mercados entre otras

actividades publicitarias.

Nimero de empleados:

En total, hay 25 empelados (5 empleados de némina a
contrato fijo y 20 colaboradores contratados por la

modalidad obra labor segun la demanda de cada proyecto).

Promedio de facturacion

anual:

De acuerdo con la contabilidad del afio 2023, la empresa
present6 ventas superiores a los $600.000.000 millones de

pesos colombianos.

Tamano de la empresa:

Pequefio

Sector al que pertenece:

Servicios

Nota. La tabla muestra una breve presentacion de la empresa. Tomado de LAP

Especialistas en Analisis de Datos (2024). https://lapespecialistas.com
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Figura 1

Areas de la LAP

Operativa

Nota. La figura muestra las areas de la empresa. Tomado de LAP Especialistas en Analisis

de Datos (2024). https://lapespecialistas.com

En el area operativa se deben analizar los procesos actuales de la empresa, donde se
deben examinar cuidadosamente las operaciones existentes para la identificar las actividades y
las tareas que realizan los colaboradores en la prestacion de los servicios, tales como los
encuestadores y entre los administrativos que tienen contacto directo con el cliente. En este
sentido, también es clave evaluar cuales seran las herramientas que podran brindar la
comprension de las actividades de esta area para asi poder desarrollar un plan de gestion que
la integre e impacte de forma positiva las diferentes falencias que requieren atencién y ayudan
a optimizar los procedimientos de esta area. Por ultimo, se identifica que la creacion y
estancamiento de indicadores puede ser clave para alcanzar los objetivos y mejora continua.

Para el area administrativa y contable es importante que se enlisten los procesos que
necesiten gestionar documentos y digitalizarlos, incluyendo el proceso contable y la forma de
gestionar los diferentes proyectos. En esta area también es clave que la empresa busque la
forma de identificar donde se pueden simplificar procesos y como estandarizarlos, igualmente
es importante que se gestione la calidad a través de las capacitaciones para mejorar los
procesos para alcanzar la calidad.

En recursos humanos, el cual es un area demasiado importante para gestionar el

talento de los colaboradores es crucial que la empresa identifique las falencias en los procesos
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de seleccion y contratacién, pero también en la gestién laboral y la retencion de los empleados.
Otro aspecto que se debe analizar en LAP es la cultura empresarial y la gestion del desempefio

incluyendo la adaptacion.

Referentes estratégicos

En LAP Especialistas en analisis de datos SAS ha sido imprescindible desde el inicio el
haber definido su mision y vision, asi como el crecer de acuerdo a los objetivos y medidas
estratégicas, las cuales han permitido que la empresa poco a poco pueda responder a los
diferentes eventos que surgen en el mercado. LAP Especialistas (2023) ha logrado
transformarse al punto de responder con altura a las necesidades del cliente, aunque no tiene

un plan de gestion de la calidad establecido.

Figura 2

Mision y vision de LAP

Nota. La figura muestra la misién y vision de la empresa. Tomado de LAP Especialistas

en Analisis de Datos (2024). https://lapespecialistas.com
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Valores corporativos: Permiten que los clientes se fidelicen y también que los
colaboradores se sientan bien en la empresa. Estos valores son:
Figura 3

Valores corporativos de LAP

Excelencia

Nota. La figura muestra los valores de la empresa. Tomado de LAP Especialistas en

Analisis de Datos (2024). https://lapespecialistas.com

Clientes: Se reconoce que los clientes mas frecuentes son las Concesiones viales
nacionales en Colombia, Inversionistas, Gerentes y Clientes que puedan requerir algun servicio
de analisis de datos.

Estructura organizacional
Figura 4

Estructura organizacional LAP

Director

ejecutivo

2 A . 3 2 ( ( \\ . . 7
Direccién Director Direccion Direccion Dlrecqlc_.)n de
tabilidad
general cientifico D comercial oeltellloizlehy
humanos | { } finanzas

Al N (- AT A h\

Auxiliares Procesamiento y o .
de campo T A i Ventas Contabilidad Finanzas

Nota. La figura muestra el organigrama de la empresa. Tomado de LAP Especialistas en

Analisis de Datos (2024). https://lapespecialistas.com
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Servicios ofertados

Tabla 3

Servicios ofertados

1.Estudios de demanda de educacion superior (pregrado y posgrado).

2.Medicién de impacto de graduados (egresados) de pregrado y posgrado de
Universidades.

3.Medicién de la pertinencia y las necesidades del entorno laboral para profesionales.

Estudios de mercado 4 Estudio de perfil y satisfaccion del cliente.
5.Geomarketing; sociodemografico del area de influencia o estudio de procedencia de
la clientela.

6.Estudios a comerciantes u operadores de centros comerciales.
7.Estudios de mercado para insercion de nuevos productos

1.Diseno, estructura, planificacion y analisis de experimentos de campo y de
laboratorio

2.Protocolos clinicos y valoracion de procesos

3.Modelos avanzados

4 Publicaciones, Asesoria en disefo, estructura y preparacion de publicaciones
cientificas.

5.Programa de Colaboracion. Direccion de Tesis Doctorales y de Maestria

6.Programas de Colaboracion. Proyectos de Investigacion Cientifica.

« Sistemas de informacion estadistica y georreferenciada
*Linea base de indicadores (municipios, departamentos y pais)
*Integracion Metadatos, datos e indicadores predeterminados
» Tematicas demograficas, econémicas, sociales y ambientales
» Seguimiento y evaluacion a la planificacion

* Apoyo a las actividades de gestion y la toma de decisiones

1.Investigacion social

2.Estudios de Intencion de voto

3.Estudios de caracterizacion de cualquier tipo de poblacion.

4 Encuestas de satisfaccion

5.Telemarketing

6.Cliente Incognito (Mystery Shopper)

7.Atencion al Usuario (PQRSF)

8.Medicioén del impacto de su estrategia de comunicaciones de Concesiones viales.
9.Caracterizacion y perfilamiento de usuarios viales.

10.Medicion de satisfaccion de usuarios viales formato ANI

Nota. La figura muestra los servicios ofertados de la empresa. Tomado de LAP

Especialistas en Analisis de Datos (2024). https://lapespecialistas.com
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Analisis del sector

Cifras y tamano del sector

A nivel global se identificd que en los ultimos afios se ha aumentado el crecimiento del
sector de las investigaciones de mercado e investigaciones en general. En el 2021 se
devengaron 73.74 mil millones de ddlares (Grand View Research, 2021). En cuanto al sector de
las investigaciones, los estudios de mercado son una necesidad para las empresas privadas
donde las empresas especialistas en estos temas tienen mercado para explorar (Johnson &
Lee, 2020); y Grand View Research (2021) evidencia que el crecimiento anual en el sector es
de 6.5%.

En Colombia, el sector de las investigaciones y analisis de datos estadistico es variado,
ya que abarcan el sector privado y publico desde estudios de mercado, estudios académicos,
encuestas de opinién, encuestas de satisfaccion, entre otros. También, segun OECD (2019) las
empresas dedicas al sector de la investigacion son parte fundamental para medir la
competitividad del pais en los diferentes ambitos. Segun Oyarzun (2024), las empresas de
investigacion de mercados en Colombia se han consolidado a pesar de la economia emergente
del pais y de un mercado variado para actuar que ha tenido grandes transformaciones para

adaptarse y alcanzar el éxito.

Tendencias de comportamiento empresarial
En las empresas que se dedican a la investigacion de mercados, encuestas de opinién
entre otros estudios de investigacion, existen algunas tendencias que han surgido a través de

los afios y que se mantienen, tales como:
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Figura 5

Tendencias empresariales de LAP

Prediccion: los estudios e

investigaciones actuales con La automatizacion: |la tecnologia que
referencia al comportamiento del actualmente se usa es CAPI que
cliente, permiten que las empresas permite una recopilacién, analisis y
con el analisis de datos puedan tratamiento de datos mas efectiva y
anticiparse a nuevas tendencias y con menos errores humanos.

modelos para satisfacer al cliente.

Nota. La figura muestra las tendencias empresariales. Tomado de LAP Especialistas en

Analisis de Datos (2024). https://lapespecialistas.com

LAP frente al crecimiento econémico

La empresa encuestadora ha logrado experimentar y es consciente de que la expansion
economica hace que aumente la demanda, por lo tanto, busca aprovechar todos los espacios
para ofrecer sus servicios, teniendo en cuenta que en esa época las empresas también buscan

aumentar las oportunidades para crecer. Por otro lado, en época de recesion econdmica las
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investigaciones suelen enfocarse en que las empresas tomen decisiones mas prudentes para
minimizar riesgos.

La fortaleza que tiene la firma LAP Especialistas, es que las otras empresas no
especializadas deben contratar sus servicios de investigacion para garantizar que sus
productos o servicios tengan un buen desarrollo. Ademas, el crecimiento econdmico del pais
hace que las organizaciones antes de tomar decisiones importantes decidan realizar estudios
para ver su conveniencia, donde LAP tiene que incluir la tecnologia y herramientas que le
permitan analizar correctamente los datos para que sus clientes siempre estén satisfechos. La
empresa beneficia el crecimiento econémico porque ofrece servicios de investigacion en
diferentes enfoques, adaptandose a las necesidades y oportunidades de cada cliente. Por lo
tanto, es clave que LAP ayuda a propiciar el crecimiento econémico porque las empresas

obtienen informacién valiosa y datos reales.
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Marco de Referencia
Marco teédrico
En las empresas de servicios de investigacion y proyectos de analisis de datos, la
gestion de la calidad es esencial para garantizar la entrega de resultados de los proyectos y
gue cumplan con los estandares requeridos para satisfacer las expectativas de los clientes. De
acuerdo con Hernandez Sampieri et al (2014) como primer paso para la realizacién del marco
tedrico se deben identificar las fuentes para la conformacion tedrica, buscando recursos en

bibliotecas, repositorios, entre otros.

Figura 6

Antecedentes historicos de la calidad
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Nota. La figura los antecedentes histéricos de la calidad. Adaptado de Diaz Mufioz,

G.A., & Salazar Duque, D.A. (2021). La calidad como herramienta estratégica para la gestion

empresarial. Podium, 39, 19-36. https://doi.org/10.31095/podium.2021.39.2
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. Control de la calidad (1920): El enfoque inicial centrado de la calidad se origin6
en relacion a la exploracion, inspeccion y correccion de la cadena de produccion con el fin de
incrementarla. Fue una época marcada por la revolucién industrial, ya que esta dio el proceso
evolutivo de la misma y también transformé la forma de disefiar los productos a través de la
estandarizacién de procesos y la alta produccion industrial, es decir, se pasé de producir poco
de manera organica o manual, a producir en masa cantidades exorbitantes.

. Control estadistico de procesos (1930): La introduccién de métodos
estadisticos o matematicos para el control y mejora de los procesos de produccion. Donde segun
Diaz & Salazar (2021) el tedrico Shewhart, Walter A. (1891-1967) postula que la calidad tiene
dos caracteristicas: objetiva y subjetiva dimensién de la calidad: valor recibido vs. valor pagado,
ademas fue el primero en aportar al ciclo PHVA.

. Aseguramiento total de la calidad (50’-70’): Expansion del enfoque de calidad
para incluir todos los aspectos de la empresa, no solo la parte de produccién. Deming abordo
también el ciclo PHVA y lo transmitié al mundo, llegando a Japon, él se ocupd de hacer que la
calidad llegara a todos los espacios de la empresa.

. Administracion total de la calidad (1980): Enfoque holistico de Juran que
involucra a todos los empleados en la mejora continua y la satisfaccion del cliente.
Adicionalmente, Ishikawa realizé aportes importantes con los circulos de calidad y diafragma de
causa y efecto.

. Sistema de gestion integrado (1990): Integracién de diferentes sistemas de
gestion (calidad, medio ambiente, seguridad) en un marco unificado (Alzate & Ramirez, 2019).
Aqui la International Organization for Standardization difundié diferentes normas guia para la
implementacién y gestién de la calidad, entre otras.

. Gestion estratégica integral (2000, 2009): La calidad se convierte en una parte

estratégica de la gestiéon empresarial, enfocandose en la mejora continua y la innovacion. Es
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decir, en la actualidad se tienen en cuenta la NTC 9001-2015 pero a su vez se incorporan los

conceptos de las demas teorias.
Antecedentes de investigaciones

Internacionales

En la investigacion de Amaya Pingo et al. (2020):

Realizada en Peru sobre la calidad en estrategias para potenciar el aprendizaje y el
rendimiento académico en estudiantes universitarios, cuyo propdsito fue explorar distintas
estrategias destinadas a perfeccionar el aprendizaje y el desempefio académico de los
alumnos universitarios. Fue abordada desde un enfoque cualitativo y documental, donde
analiza varias fuentes académicas y documentos de investigadores expertos, resaltando los
principios primordiales de la gestion de la calidad y su importancia empresarial. En cuanto a la
discusion y analisis realizado, se identificaron aspectos claves para potencializar y mejorar el
rendimiento como la satisfaccién del cliente, el liderazgo, la gestion del talento y procesos,
entre otras. En las conclusiones se determina que los aspectos mencionados anteriormente

deben ser parte de un plan para potencializar y contribuir al rendimiento universitario.

En Ecuador, también se realizé un estudio sobre La calidad como herramienta
estratégica para la gestion empresarial de Diaz & Salazar (2021):

El cual se fundamenté en los beneficios que tiene la calidad en productos y servicios,
recalcando algunos como la competitividad y rentabilidad empresarial; siendo el objetivo de la
investigacion describir y analizar los temas relacionados con la calidad y sistema de gestion de
la misma. La metodologia empleada fue cualitativa con una investigacion bibliografica,
descriptiva y correlacional. En las conclusiones se hallé que los aspectos analizados en el
estudio ayudaron a la compresion de la importancia de gestionar la calidad y dieron pasos

puntuales para su desarrollo como herramienta clave de la calidad.
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Otra investigacion realizada en Ecuador, de Pérez-Campdesufier et al. (2023):

Aborda la cuestion de si la gestion de la calidad puede aplicarse de manera uniforme
en empresas de diferentes tamanos fue desarrollada en Ecuador y se fundamenta en la falta de
consenso de las variables de la calidad, porque existen amplios y variedad de criterios de
clasificacion empresarial. El estudio busco caracterizar las practicas de gestion de la calidad
entre micro, pequefias, medianas y grandes empresas en Ecuador. En su metodologia se
analizaron 992 empresas para determinar la presencia de variables clave en la gestion de
calidad. Entre los resultados se encontraron diferencias y contrastes significativos en la gestion

de la calidad segun el tamafio de las empresas.

Nacionales

En Soacha, Cundinamarca desarrollo Pefia Guarin, G. (2020):

Desarrollo un estudio sobre un modelo de gestion del conocimiento para pymes, basado
en el sistema de gestidn de la calidad y la gestién documental, dentro de su marco de
antecedentes establece que hay estudios que proponen el conocimiento para mejorar el
desempefio de las empresas con una buena administracion puede ser efectivo para la gestion
de la calidad. Los aspectos metodoldgicos que se usaron fueron un enfoque cualitativo e
investigacion de literatura, que ayudan a desarrollar un modelo de gestidén del conocimiento con
énfasis en la gestion de la calidad y documental, siguiendo las normas ISO 9001:2015 e ISO
33001:2011. En las conclusiones, se identificd que el modelo puede facilitar la gestién del
conocimiento, calidad y documental, ademas que tiene en cuenta factores internos y externas
para cada una de los tipos de empresa.

También en Barranquilla, Doria Parra et al. (2019):

El articulo brinda una propuesta de una metodologia para la implementacion de la

gestion de riesgos en un sistema de gestion de calidad, de acuerdo a los requisitos de la norma
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ISO 9001:2015. En la metodologia ellos utilizaron el tipo de investigacion mixto con un enfoque
basado en riesgos que es el cambio mas representativo de la version nueva de la norma, cuyos
aspectos metodoldgicos tienen el punto de partida en realizar la compresion del contexto
organizacional e identificar cada una de las necesidades que tiene la empresa frente a todas
las partes interesadas. En los resultados se planted un paso a paso por etapas que permitieron
identificar las fuentes, causas y consecuencias de los riesgos, que se centra en comprender el
contexto de la organizacion y en identificar las necesidades y expectativas de las partes
interesadas. En conclusion, con la secuencia de etapas que abarca desde la identificacion de
fuentes, causas y consecuencias de los riesgos, se pueden crear estrategias para mitigar los

riesgos.

Asi mismo, en Bogota mencionan Lozano & Valencia (2022):

La investigacion tuvo como objetivo general evaluar el estado del banco de alimentos en
relacion con la norma NTC ISO 9001 del 2015 para que posteriormente el banco pueda
implementar el sistema de gestién de la calidad. Para su desarrollo se utilizdé una check list y
con esta se hizo un diagndstico identificando el cumplimiento, se le dio a cada aspecto un
porcentaje de cumplimiento. En los resultados, con el diagnostico se logré desarrollar un plan

de mejora para el banco de alimentos, disefiando estrategias para lograr cumplirlos al 100%.

Locales
En la investigacion del Banco de Sangre del Hospital Departamental de Villavicencio
E.S.E de Gutiérrez & Perdomo (2023):
El trabajo citado se enfoca en la implementacion de un sistema de gestion de calidad de
acuerdo a la norma NTC-ISO 9001:2015. En primera medida, en sus objetivos se realiz6 un

diagnéstico de sistema actual del hospital, que habia sido basado en la norma anterior. Para la
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parte metodoldgica se utilizé el tipo de investigacién cuantitativa con un instrumento para
diagnosticar el cumplimiento de los requisitos de la version 2015 y componer una estrategia
para su implementacién. Finalmente, se concluyé que de acuerdo al analisis y a los ajustes

propuestos el Banco de Sangre podria aplicarlos y establecer estos cambios para mejorar.

También Salazar Villegas et al. (2023):

En este articulo se destaca la importancia que le dan los autores a la calidad en las
instituciones de salud, teniendo en cuenta que es un derecho obligatorio y que se rige por el
Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad en Salud (SOGCS), la investigacion tiene el
objetivo de despejar las preocupaciones sobre la calidad y la satisfacciéon de los pacientes. En
la metodologia se usé el método mixto, que explora la implementacion de la norma ISO
9001:2015 en las IPS de los departamentos de Cauca y Meta. En los resultados se
evidenciaron debilidades en ambos departamentos, de acuerdo con el diagnostico y en las
conclusiones se evidencio que el desarrollo de la gestion de la calidad si garantiza la

satisfaccion de los pacientes.

Otro trabajo realizado es la Estructura del sistema de gestion de calidad para la
empresa de publicidad Nuestra Marca SAS, en la ciudad de Villavicencio Cabra Rojas (2021):

Esta investigacion entiende que, debido a la evolucion del contexto empresarial, por lo
tanto, la empresa Nuestra Marca SAS tiene como objetivo principal el establecimiento de un
sistema de gestién de la calidad. Para el desarrollo metodoldgico utilizaron como guia la NTC-
ISO 9001:2015 con el propdsito de analizar el contexto, diagnosticas e identificar las
necesidades de cada parte interesada. En los resultados, se evidencia el desarrollo de mapas
de procesos y caracterizacion, todo con el enfoque hacia la calidad; y en las conclusiones se

logré evidenciar que el uso de la norma facilité el desarrollo del sistema de gestion.
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Teorias y modelos

Los autores que se mencionaran son considerados como exponentes de la calidad,

ademas de grandes percusores y promotores de la misma. En la tabla que se observa a

continuacién se presenta un resumen de las principales teorias sobre la gestién de la calidad.

Tabla 4

Tedricos de la calidad

Ano  Autor Teoria Caracteristicas
Tuvo un enfoque en la mejora continua
de los procesos, ademas de reducir la
W. Edwards Sistema de variabilidad usando la estadistica,
1950 Deming Mejora Continua  ademas aport6 el ciclo PHVA.

1951 Joseph M. Juran

Trilogia de Juran

Presento el enfoque de la calidad sobre
el control y la mejora continua, ademas
su enfoque fue mas humano y esto
garantizando una gestion de calidad
efectiva.

1980s Kaoru Ishikawa

Diagrama de
Ishikawa

Buscaba el control total de la calidad,
también fue conocido por el diagrama
de causa-efecto y los circulos de
calidad.

1979  Philip B. Crosby

Cero Defectos, la
calidad no cuesta

Expone la calidad como el cumpliendo
de los requisitos que contribuyen a no
presentar errores.

Nota. La figura muestra los tedricos mas importantes en cuanto al tema de la calidad.

Tomado de Deming (1989). Calidad, productividad y competitividad. La salida de la crisis; Juran

(1990). Juran y el liderazgo para la Calidad; Crosby (1979). Quality is free: The art of making

quality certain; ISO (2005).

Deming y sus 14 principios

W. Edwards Deming (1900-1993) fue uno de los primeros tedricos en promocionar la

calidad en las organizaciones. Sus principales ideas surgieron de trabajar en una planta
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eléctrica de Chicago, pues alli observaba los problemas organizaciones y las pruebas que
surgian por ejecuciones medianas, alli el fundd y promovio la tesis del control de la calidad y la
llevo a otros paises como japén y también por todo Estados Unidos.

En Japdn, las ensefianzas de Deming fueron segun Gutiérrez & Perdomo (2023)
aceptadas e influyeron positivamente, llegando a ser mas reconocido en Japon que en su pais
de origen, pero después en los afios 80 inicio a ser aceptado en Estados Unidos por sus ideas
y los 14 principios de la calidad. Deming escribio los 14 principios de la gestion de calidad
(Deming, 1989), con el fin de la transformacion organizacional, estos principios han sido insumo
para las normas 1SO-9000.

El autor se considera como un tedrico de alto valor para la mejora continua porque el
plantea la calidad con un enfoque hacia las personas (Salazar et al, 2020); con los 14 principios

de Deming que menciona Castillo Pineda (2019):

1. Constancia en el objetivo de mejorar el producto y el servicio.

2. Adoptar la nueva filosofia

3. Dejar de depender de la inspeccién de los productos para el aseguramiento de la
calidad.

4. No usar el precio como estrategia

5. Mejorar el sistema de produccion y servicio continuamente

6. Capacitacion

7. Adoptar la innovacion en el liderazgo

8. Excluir el miedo

9. Eliminar las barreras que obstaculizan el trabajo en equipo.

10. Eliminar slogans populares para aumentar la mano de obra
11. Eliminar las cuotas numéricas para produccion.
12. Eliminar las barreras que hagan que los colaboradores no tengan sentido de

pertenencia.
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13. Eliminar modelos rigidos u obsoletos.

14. Fomentar la supervision, materiales de trabajo y equipos.

Deming también disefio y difundio el ciclo PHVA:

Figura 7
Ciclo PHVA de Deming

Actuar

Verificar

Nota. La figura ciclo del PHVA de la calidad. Adaptado de Deming (1989). Calidad,

productividad y competitividad. La salida de la crisis.

En el planificar se deben definir los objetivos y procesos. También identificar el
problema, definir objetivos claros y establecer un plan de accién detallado.

En el hacer, la caracteristica principal es ejecutar las tareas, con ayuda de la
implementacion de un plan de accion, realizar las tareas y procesos definidos.

En el verificar, basicamente es esencial monitorear y medir, ademas de revisar los

resultados de los procesos, para hacer comparaciones con los objetivos esperados.
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En el actuar, se debe proponer la mejora continua como fundamento de la calidad,
también se deben tomar acciones correctivas fundadas en los resultados de la verificacion para

mejorar continuamente.

Trilogia de la calidad Joseph M. Juran

Joseph M. Juran recientemente fallecido en 2008 fue un gran experto que se destaco
por sus importantes aportes a la gestién de la calidad, aunque nacié en Rumania se radico en
Estados Unidos, alli en 1937 hizo la contextualizacion del principio de Pareto. Segun Evans &
Lindsay (2020) en Japén realizo grandes contribuciones a la compresién de la calidad, tanto
que lo llevo a ganar un premio en 1984. El pensamiento de Juran se basa en la satisfaccion de
las necesidades de los usuarios con la administracion con responsabilidad (Juran, 1990).

Su contribuciéon mas popular fue la trilogia de la calidad, la cual se compone en la
planificacion, control y mejora de procesos. Donde en el aspecto de planificar se profundiza en
el desarrollo de productos y procesos sin defectos, en el control se asegura la reduccion de
defectos y en la evaluacion de desempefo para mejorar procesos, la trilogia de acuerdo con

Chacon & Rugel (2018):
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Figura 8

Trilogia de Juran

El control
de la calidad

Implica desarrollar productos y procesos que satisfagan
las necesidades de los clientes. Se lleva a cabo
mediante actividades como identificar a los clientes,
determinar sus necesidades y desarrollar productos y
procesos que respondan a esas necesidades.

El
mejoramiento
de la calidad

Implica evaluar el desempefio actual del proceso,
compararlo con las metas de calidad y tomar medidas
para corregir cualquier desviacion.

Planificacion

de la calidad

Se logra estableciendo una infraestructura adecuada,
identificando areas especificas para mejorar, formando
equipos de mejora, diagnosticando causas de
problemas, implementando soluciones y estableciendo
controles para mantener las mejoras.

Nota. La figura muestra la trilogia de la calidad de Juran. Adaptado de Chacén Cantos,
J., & Rugel Kamarova, S. (2018). Teorias, Modelos y Sistemas de Gestion de Calidad. Revista

Espacios, 39 (50). https://www.revistaespacios.com/a18v39n50/a18v39n50p14.pdf

Juran establece que los directivos son los responsables para establecer las metas de la

calidad, por lo tanto, €l desarroll6 una estrategia de diez pasos para la mejora de la calidad,

como menciona Carrizo & Alfaro (2018):

1. Concientizarnos sobre las oportunidades de mejora.

2. Siempre se debe poner metas de mejoramiento.

3. Se deben organizar para alcanzar estas metas.

4. Hacer capacitaciones.

5. Buscar estrategias para arreglar los problemas.

6. Realizar informes de mejoras.

7. Reconocer el valor individual de cada colaborador.

8. Informes de resultados.
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9. Llevar un historico de los procesos de mejora.

10. Mantener la motivacion para mejorar continuamente.

Juran establecio un programa para el mejoramiento de la calidad, donde todos los
esfuerzos estan dirigidos a mejorar, se destaca la organizacion, diagnéstico control y
correcciones que se describen a continuacion segun Otavalo et al. (2023):

Figura 9

Programa de Juran

Bl e Organizacion Trayectoria Trayectoria
- para el del del
necesidad de proyecto progreso diagnostico saneamiento

Nota. La figura muestra el programa de mejoramiento de la calidad de Juran, adaptado de
Otavalo et al (2023). Importancia de la gestion de calidad en la productividad empresarial de las
microempresas textiles de la ciudad de Otavalo en la provincia de Imbabura — Ecuador.

Espacios, 44(05). https://doi.org/10.48082/espacios-a23v44n05p03

Prueba de la necesidad: donde los directivos deben ser conscientes de la necesidad de
mejorar y deben establecer estrategias para recopilar datos de las necesidades y falencias de
la empresa, para poderlas ajustar y mejorar.

1. Identificacion de proyecto: Se debe identificar la estrategia a desarrollar para
ejecutarla de acuerdo a un enfoque de la calidad y colaboracion como ventajas para influir
positivamente en los resultados.

2. Organizacion para el progreso: el implica un compromiso donde se definen
objetivos y la forma en que se llevaran a cabo (Callejas ,2019). Cabe resaltar que las

responsabilidades varian y se amplian de acuerdo a los proyectos y su tamafio.
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3. Trayectoria del diagnéstico: Se deben usar métodos adecuados para recopilar
datos y analizarlos, para luego resolver problemas (Callejas ,2019). Si se debe contratar
terceros expertos en algun tema la empresa debe hacerlo para garantizar la calidad.

4. Trayectoria del saneamiento: es basicamente la aplicacion de medidas
correctiva o preventivas para los procesos de produccion.

5. Mantener los beneficios: hace referencia al establecimiento de normas para
mejorar la calidad (Callejas ,2019). Implica también capacitacion y control del personal para

aseguramiento de beneficios.

Control Total de la Calidad (CTC) Kaoru Ishikawa:

Kaoru Ishikawa nacié en Japon, de profesion ingeniero y también se desempeid como
profesor. En su hoja de vida ha obtenido reconocimientos por la Asociacion Americana de
Calidad, ademas segun Jacobs (2022) es un tedrico que se destaca por iniciar y fomentar el
movimiento por la calidad en Japdn. En su teoria se resalta el popular diagrama de causa y
efecto, ademas de los circulos de calidad.

Ishikawa presenta el control de la calidad total como una forma de visualizar la
administracidon como un todo, que se basa en la filosofia de administracion empresarial total
(Ishikawa, 1977). También se fijan metas que abarca los departamentos de compra y venta
hasta disefio de productos. Por otra parte, Callejas (2019) afirma que para hacer un control de
calidad total se debe garantizar la participacion de todos los colaboradores sin importar el nivel
de jerarquia.

El principal aporte de Ishikawa es el diagrama de pescado donde se identifican causas y

efectos de un problema:
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Figura 10

Diagrama de pescado

Causas
Causas /

Nota. El diagrama de pescado representa el proceso mediante el cual se identifican las
causas Y efectos de un problema. Tomado de Ishikawa, K. (1986). ;Qué es el control total de la

calidad? Bogota: Grupo Editorial Norma. https://onx.la/52826

Philip B. Crosby (1926-2001)
Manifiesta fielmente que la calidad no cuesta, y su enfoque de calidad se basa o

fundamenta en los absolutos de la calidad (Diaz & Salazar, 2021) que son segun Evans &

Lindsay (2020):
1. La calidad significa cumplimiento de los requisitos.
2. Los problemas de calidad provienen de los departamentos funcionales, no del

control de calidad.

3. No existe una "economia de la calidad"; hacer el trabajo correctamente desde el
principio siempre es mas barato.

4, La unica medicién del desempefio es el costo de la calidad.

5. La unica norma de desempefio es "cero defectos (CD)".
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Crosby busco la manera de percibir y analizar los costos de mala calidad promoviendo
la idea de cero defectos como una manera de desempefiar correctamente la calidad (Navarro
et al, 2018). Plantea que se debe analizar la calidad de acuerdo con la medicion de los errores
y no con el costo de implantarla por primera vez, asi mismo Crosby plantea 4 principios
absolutos de la calidad.

Figura 11

Cuatro principios de la calidad absoluta

Calidad es La mediciéon de

. El sistem El andar :
cumplir con los SIEEE 0l SEi d? a la calidad es el
requisitos del calidad es la desempenio es -
q prevencion cero defectos P

cliente incumplimiento

Nota. La figura muestra los cuatro principios de la calidad absoluta. Tomado de Jacobs,
F. R. (2022). Administracion de operaciones. McGraw-Hill Interamericana. https://www-

ebooks7-24-com.bdbiblioteca.universidadean.edu.co/?il=20757

Asi mismo, Crosby definié 14 principios al igual que Deming, segun Diaz & Salazar
(2021):

1. Compromiso de la gerencia. La alta direccion debe estar comprometida y
motivada para alcanzar la calidad en la empresa.

2. Equipo para el mejoramiento de la calidad. Se forma un equipo liderado por
los jefes de departamento para supervisar y coordinar las mejoras en todas las areas de la
empresa.

3. Medicion de la Calidad. Se establecen métricas adecuadas para identificar
areas de mejora a nivel corporativo, departamental y por areas.

4. Costo de la Calidad. Se estiman los costos asociados a la calidad para

identificar oportunidades rentables de mejora.
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5. Conciencia de la calidad. Se fomenta entre los empleados una mayor
conciencia sobre la importancia de cumplir con los requisitos de calidad desde el inicio del
proceso.

6. Accion correctiva. Se toman medidas correctivas basadas en los resultados de
las mediciones, con el objetivo de mejorar en todas las areas.

7. Planificacion para lograr la meta de cero defectos. Se establece un comité
para desarrollar un programa adaptado a la empresa y su cultura, con objetivos y estrategias
claras para alcanzar la calidad.

8. Capacitacion del supervisor. Se capacita a todos los miembros para que
comprendan sus roles especificos y contribuyan al mejoramiento de la calidad.

9. El dia de cero Defectos. Se utiliza como una oportunidad para informar a los
empleados sobre la adopcion de una nueva norma de calidad.

10. Establecimiento de metas. Cada jefe establece metas de mejora para si mismo
y Su equipo en cada area.

1. Eliminacién de las causas del error. Se alienta a todos los empleados a
identificar y comunicar problemas o causas de errores para tener una perspectiva clara de cada
area.

12. Reconocimiento. Se reconoce publicamente a aquellos que alcanzan metas de
calidad o sobresalen en su trabajo, como una forma de motivar a los empleados.

13. Consejos de Calidad. Los grupos de trabajo se reunen regularmente para
compartir experiencias y desarrollar nuevas estrategias de mejora.

14. Hagalo todo otra vez. Se enfatiza la necesidad de un proceso de mejora
continua, repitiendo los pasos anteriores para seguir mejorando la calidad de manera

constante.



Mejora de la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente: plan 61
de gestion de calidad en la empresa LAP especialistas

Disefio Metodologico
Este apartado tiene como referencia a Hernandez Sampieri et al (2016) ya que afirma
que las investigaciones deben ser trasparentes, y el investigador debe limitar con precision y
claridad a la poblacién, y hacer explicito la seleccion de la muestra. Por lo tanto, a

continuacioén, se describe cada parte de la metodologia de manera puntual y concisa.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion bajo el cual se desarrolld este proyecto es exploratorio, transversal
no experimental y descriptivo. Es exploratorio, porque el proyecto buscé explorar el fenédmeno
para poder generar estrategias para contribuir al plan, es decir que se trata de comprender la
situacién de acuerdo al problema estudiado; es trasversal porque abord6 varias perspectivas
integrando diferentes enfoques para lograr completar la comprensién de la situacion; y fue no
experimental de acuerdo con Hernandez Sampieri et al (2016) por que no se manipularon las
variables y se utilizaron métodos como la observacion, revision de literatura y analisis de datos
para recolectar informacion, entre otros. Y también, descriptivo porque buscd averiguar la
incidencia de las variables y componer el diagndstico de la empresa.

En cuanto al enfoque es mixto, ya que cuenta con componentes cualitativos y
cuantitativos, tanto para la recopilacion de informacién, su tabulacion y analisis; los datos
cualitativos seran recopilados a través de la observacion y del método Delphi a través de la
opinion de expertos, mientras que los cuantitativos seran recolectados a través de un
cuestionario de preguntas de escala Likert y con preguntas dicotomicas, aunque también se
verificaran los datos existentes.

Teniendo en cuenta la naturaleza del enfoque el analisis de los datos puede incluir
también técnicas cuantitativas y cualitativas, entre las cualitativas se pueden determinar patrones

repetitivos para identificar problemas, entre otras, para la cuantitativa se pueden usar métodos
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matematicos como media, mediana etc., analisis estadistico a través de software de manejo de
datos, correlaciones entre otros. Finalmente, tanto los resultados cuantitativos y cualitativos se
registraran en la herramienta de diagndéstico, para medir el cumplimiento de los requisitos que

exige la norma ISO 9001-2015 en sus numerales.

Analisis interno

Para el andlisis del entorno en el cual la empresa realiza sus operaciones, se utilizé el
modelo de Porter conocido como las 5 fuerzas de Porter y también se utilizara el modelo de
PESTEL para analizar las fuerzas del macroentorno. Al unir los dos modelos se puede realizar
un analisis externo de manera integral tomando diferentes enfoques, lo cual es fundamental para
el desarrollo del plan para gestionar la calidad, pues genera informacién sobre las partes
interesadas externas que es importante para la creacion y fundamentacion de estrategias para

el mismo plan.

El analisis del microentorno bajo el modelo de las 5 fuerzas de Porter que son claves para
conocer la intensidad de la competencia, ademas identificar a los proveedores clave y su
importancia, también para analizar la concentracion de compradores y su capacidad, ademas

para identificar productos sustitutos y la amenaza de aparicion de nuevos competidores.
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Figura 12

Andlisis de las 5 fuerzas de PORTER para las fuerzas del microentorno

Anilisis de las 5 fuerzas de PORTER para las fuerzas del microentorno
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Nota. La figura muestra el andlisis de las 5 fuerzas de Porter para las fuerzas del microentorno

de la empresa LAP Especialista en Analisis de Datos (2024). https://lapespecialistas.com

De acuerdo con la figura, se analizé la rivalidad entre los competidores teniendo en cuenta
la intensidad de la competencia en el sector de las firmas encuestadoras y empresas dedicadas
a estudios de mercado y de analisis de datos. Donde se encontraron competidores que sacrifican
a calidad dando precios bajos, otros que tienen calidad y precio equilibrados, y los que cuentan
con todos los sellos de calidad ISO. Esta evaluacion, ayuda a entender a la competencia y poder

comprender en que posicion se encuentra la empresa.
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También se identificaron los proveedores clave donde se analizé la concentracion y la
importancia, donde se destacan amenazas en los términos de contratacion de mano de obra no
calificada y donde resultan estrategias como la busqueda de personal y el outsourcing.

Por otra parte, se analizé el poder de negociacion con los clientes, donde se estudié la
sensibilidad al precio y la disposicion de servicios, asi como la cobertura y alcance de la empresa,
donde en las amenazas se encontrd que hay posibilidad de sesgo en la contratacion estatal, en
proceso de postulacion y favorecimiento a terceros, como posibles estrategias se evidencioé que
la empresa debe adecuarse a los presupuestos de los clientes y tener los requisitos al dia para
la contratacion estatal.

También en cuanto a los nuevos competidores, LAP tiene amplia experiencia a su favor,
pero la aparicion de nuevos competidores con precios bajos puede ser una amenaza fuerte,
porque puede hacer que el mercado se abarate.

Por ultimo, se identificaron productos o servicios que satisfacen necesidades, se
analizaron las amenazas que traen consigo las encuestas en tiempo real y encuestas de RRSS

que no representan competencia alta, porque LAP ofrece estudios mas sdlidos y completos.

Analisis externo

La herramienta PESTEL es comunmente usada para comprender y abordar el contexto
externo, también es una herramienta de planificacion, sus palabras es un acréonimo pues agrupa
seis factores importantes como los politicos, econdmicos, sociales, tecnolégicos,

medioambientales y legales.
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Figura 13

Analisis PESTEL para las fuerzas del macroentorno

Anilisis Pestel para las fuerzas del macroe
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Nota. La figura muestra en Analisis PESTEL de la empresa LAP Especialista en Analisis

de Datos (2024). https://lapespecialistas.com

En esta figura, se muestra el andlisis del macroentorno de la empresa, a continuacion, se
muestran el analisis por factor:

Factores Politicos (P): se identifico el impuesto de renta del 25%, la forma de contratacion
de prestacién de servicios para los colaboradores y ademas los pliegos para contratos de

licitaciones son una oportunidad.
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Factores Econémicos (E): Se destaca la inflacion que en los ultimos afios ha impactado
los costos operativos, ademas el incremento del salario representd una dificultad econémica para
la empresa.

Factores Sociales (S): influye en la empresa que la comunidad tenga empatia y deseo de
responder las encuestas, ademas la busqueda de personal que se adapte a las condiciones.

Factores Tecnoldgicos (T): muestran las diferentes opciones para recolectar datos,
analizarlos, almacenarlos y para hacer mas efectivo el trabajo.

Factores Ecologicos (E): La empresa no utiliza papel, administrativamente reutiliza el
papel que usa, recicla y promueve conciencia ambiental.

Factores Legales (L): La empresa contrata por prestaciéon de servicios, implementa
politica de proteccion de datos y tiene en regla las licencias y certificados exigidos por el gobierno,
sin embargo, es consciente de que no esta certificado antes ISO 9000: 2015.

Los resultados obtenidos en el analisis PESTEL proporcionan una visién de la situacion
actual de la LAP frente a algunos requerimientos de la calidad establecidos en la ISO 9001:2015;
es decir seran claves para la construir el plan de gestion de la calidad teniendo en cuenta las
necesidades y caracteristicas de la empresa. Con este analisis, la empresa puede mejorar la

eficiencia en sus operaciones y ser aumentar la competitividad empresarial.

Poblacion, muestra y ficha técnica
A continuacion, se identifica la poblacion, se determina la muestra y se establece una

ficha técnica para la investigacion.

Poblacién
La investigacion se realizara en LAP Especialistas en Analisis de Datos S.A.S que se

compone de las siguientes partes interesadas:
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Tabla 5

Poblacion
Partes interesadas Cantidad
Accionistas 2
Clientes activos 40
Personas contratadas de forma continua 5
Personas contratadas ocasional 15
Proveedores 12
Competidores fuertes 14
Total 88

Nota. La tabla muestra la poblacion de acuerdo a partes interesadas. Elaboracion propia

(2024)

En la empresa LAP hay dos accionistas principales, en promedio hay alrededor de 40
clientes activos en las dos principales lineas de negocio actuales que son las concesiones
viales y estudios e investigaciones de mercado, opinion y satisfaccion. Ademas, LAP cuenta
con cinco empleados contratados de manera continua y aproximadamente 15 empleados
contratados de forma ocasional pero regular. También se mantienen relaciones con 12
proveedores que suministran principalmente papeleria, transporte, logistica y dotaciones. Por
ultimo, se identifican alrededor de 14 competidores robustos en el mercado, todos los cuales
cumplen con las normas de calidad y tienen el certificado del Consejo Nacional Electoral.

Teniendo en cuenta la poblacion descrita a partir de las partes interesadas de la
empresa, se conforma una poblacién de 88 personas y/o empresas.

Muestra

Para determinar el tamafo de muestra adecuado para una poblacion de 88 personas,

puedes utilizar la formula para el calculo del tamafio de muestra para poblaciones finitas. Esta

formula es:
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N * 72
n_N*22+(N—1)*eZ

Donde los valores son:

n es el tamano de la muestra necesario.
N tamafio de la poblacion

Z es el valor estadistico 1.28

p proporcion estimada

e margen de error en %

Al reemplazar obtenemos:

88 * 1,282
"= 88+ 1.282 + (88 — 1) * 0.052
88 * 1.6384
"= 88+ 1.6384 + 87 * 0.0025
143.9232
"= 1439232 + 0.2175

143.9232

"= 14479382

n = 0,9985

n =10

En resumen, para la determinacién de la muestra se tomo el tamafio de la poblacion 88,
con un margen de confianza del 90% con (z) de 1.28 y un margen de error (e) de 5%, de
acuerdo a la formula la muestra sera de 10 empresas o personas a las cuales se les aplique el

instrumento.
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Para lo cual se distribuira asi:

Tabla 6

Muestra definida

Partes interesadas

Cantidad

Accionistas

Clientes activos

Personas contratadas de forma continua

Personas contratadas ocasional
Proveedores (Papeleria y transporte)
Competidores fuertes

Total

1 la directora general tiene conocimiento de
clientes y de toda la empresa

1 clientes de concesiones viales y 2 de
estudios de opinion

1 al coordinador cientifico y 1 al coordinador
de operaciones

1 supervisor y 1 encuestador

1 proveedor de transporte

1

10

Nota. La tabla permite observar la distribucion de la muestra de acuerdo a partes

interesadas. Elaboracién propia (2024).

La distribucién de la muestra se realizé de acuerdo con la importancia de cada parte

interesada y la cantidad, a la directora general se le aplicara el instrumento tipo encuesta, los
clientes activos también seran encuestados, en cuanto al personal, los empleados de forma
continua seran entrevistados y los ocasionales encuestados, a los proveedores también seran
entrevistados, y al igual que los competidores fuertes se les aplicara una entrevista. En
resumen, ambos instrumentos tienen la misma funcién de recolectar informacion para revisar e
identificar las falencias que la gestion de la calidad en la empresa LAP, sin embargo, su forma
cambia de acuerdo a la parte de la muestra a estudiar, en cuanto al tipo de parte interesada, su

naturaleza y disposicion posible.
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Ficha técnica

Tabla 7

Ficha técnica

Cobertura Villavicencio

Poblacién 88 personas y/o empresas

Muestra 10 personas y/o empresas

Tipo de estudio Investigacién mixta

Margen de error 5%

Nivel de confianza 90%

Objetivo Disefiar un plan de gestion de calidad en la empresa LAP

Especialistas con el fin de mejorar la eficiencia operativa, optimizar
los procesos internos y garantizar la satisfaccion del cliente.
Técnica de Cara a cara
recoleccion de datos
Titulo del proyecto Mejora de la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente: Plan de

gestion de calidad en la empresa LAP Especialistas

Nota. La tabla muestra la ficha técnica que expone las caracteristicas principales de la

investigacion. Elaboracion propia (2024)

Identificacion de las variables
Las variables a utilizar en este trabajo seran determinadas por la Norma ISO 9001: 2015
de manera general, basados en los elementos que pueden ayudar a componer el plan para

gestionar la calidad en la empresa LAP. A continuacién, se enumeran las variables:
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Tabla 8

Variables de la investigacion

Numerales Atributos Itim
4.1. Comprension de la organizacion y su contexto 3
4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de
Ia§ partes intgresadas se haﬁ determi_nado que son 3
pertinentes al sistema de gestion de calidad y SST de la
4. Contexto de la organizacién empresa
4.3. Determinacion del alcance del sistema de Gestion
de Calidad ’
4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos 4
5.1. Liderazgo y compromiso gerencial 2
5.1.2. Enfoque al cliente 4
5.2. Politica
5. Liderazgo 5.2.1. Establecimiento de la politica 1
5.2.2. Comunicacion de la politica de calidad 1
5.3. Roles, responsabilidadeg y autoridades en la 3
organizacion
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 2
6. Planificacion 6.2. Objetivos de la calidad y planificaciéon para lograrlos 3
6.3. Planificacion de cambios 1
7.1. Recursos
7.1.1. Generalidades 1
7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1. Generalidades 2
7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones 1
7.1.6. Conocimientos de la organizacion 2
7. Apoyo 7.2. Competencia 2
7.3. Toma de conciencia 1
7.4. Comunicacion 1
7.5. Informacion documentada
7.5.1. Generalidades 1
7.5.2. Creacion y actualizacion 1
7.5.3. Control de la informacién documentada 1
. 8.1. Planificacion y control operacional 4
8. Operacion

8.2. Requisitos para los productos y servicios
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8.2.1. Comunicacion con el cliente

8.2.2. Determinacién de los requisitos para los
productos y servicios

8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y
servicios

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y
servicios

8.3. Disefo y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1. Generalidades
8.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo
8.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo
8.3.4. Controles del disefio y desarrollo
8.3.5. Salidas del disefio y desarrollo
8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo

8.4. Control de procesos, productos y servicios
suministrados externamente

8.4.1. Generalidades
8.4.2. Tipo y alcanza del control
8.4.3. Informacidn para los proveedores externos
8.5. Produccion y provision del servicio

8.5.1. Control de la produccion y de la provision del
servicio

8.5.2. Identificacion y trazabilidad

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos

8.5.4. Preservacion
8.5.5. Actividades posteriores a la entrega
8.5.6. Control de cambios
8.6. Liberacion de los productos y servicios
8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion de desempeiio

9.1. Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion
9.1.1. Generalidades
9.1.2. Satisfaccion del cliente
9.1.3. Analisis y evaluacion
9.2. Auditoria interna
9.3. Revision por la direccién
9.3.1. Generalidades

—
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9.3.2. Entradas de la revisién por la direccion
9.3.3. Salidas de la revision por la direccion

10.1. Generalidades

10. Mejora 10.2. No conformidad y accion correctiva

N 00 = |h~

10.3. Mejora continua

Nota. La tabla describe las variables del instrumento de diagndstico interno para la

investigacion, segun la norma ISO 9001:2015. Elaboracion propia (2024).

Las variables analizan los atributos de la ISO 9001:2015 de manera enfocada a un plan
de gestidn, donde posteriormente se crearan indicadores para medir su eficiencia y cumplimiento.
Se resalta que estas variables no son idénticas a los atributos de la ISO 9001:2015 si no que se

especificaron las que de acuerdo al diagndstico interno y externo son necesarias para el plan.

Instrumento de medicion

La investigacion medira las variables de la Norma ISO 9001:2015 de acuerdo al
instrumento (Ver anexo, tabla 9) con los siguientes criterios.

Cumple completamente con el criterio: 4

Cumple parcialmente con el criterio: 3

Cumple con el minimo del criterio: 2

No cumple con el criterio: 1

Para cada numeral se debera sumar las respuestas y dividir en el numero de items para
determinar el promedio, luego se obtendra el promedio de cada numeral para establecer el
nivel de cumplimento, como a continuacion.

De 0 a 33,3%: Mal

De 34% a 66,6% Regular

De 67% a 99,9% Bien

Dicho instrumento (Ver anexo, tabla 9) presenta una serie de variables por cada

numeral con un total de 162 variables por analizar, el instrumento se disefié con aportes del
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instrumento realizado por Ruiz Melo (2017), pero reformandolo de acuerdo a la empresa actual

y necesidades de la investigacion.

Validacion del instrumento de medicion

De acuerdo con el enfoque mixto que se plantea en la metodologia, este permite que se
integren los resultados de ambas clases de analisis. Para lo cual se pretende usar la
triangulacién de datos para hacer comparacion y lograr contrastar los resultados tanto
cualitativos como cuantitativos, esto es una herramienta que permite el analisis rapido y mas
completo del estudio. Por otra parte, se establece que puede haber un complemento entre los
resultados cuantitativos y cualitativos, pero sin manipulacion porque el estudio es no
experimental; sin embargo, para las conclusiones y discusion la complementariedad de ambos
puede generar analisis importantes y de transcendencia. En cuanto a la validacion de los
resultados al combinar los dos métodos y tener un enfoque mixto, la validez de los resultados
de la investigacion sera mas robusta.

Por un lado, los datos cuantitativos, es decir el cuestionario sera analizado para definir
su fiabilidad a través de la prueba de fiabilidad del instrumento con SPSS bajo la prueba Alfa de
Cronbach, donde se debera tener en cuenta el niumero de variables y preguntas para la
realizacion de la prueba de fiabilidad, ademas de graficas o tablas estadisticas y correlaciones
que puedan permitir la realizacion de un analisis factorial. Los datos cualitativos ayudan con la
proposicion de evidencia empirica que se puede analizar a través matrices que permitan
recolectar la literatura los referentes tedricos que enmarcan la investigacion e identificando los
posibles impactos de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad para LAP
Especialistas.

Para el instrumento diagndstico, es decir, para la encuesta se utilizaran los apartados
de la Norma ISO 9001:2015 entendiendo que al ser una norma internacional es aceptada como

un instrumento previamente validado. Por tanto, dicho instrumento no requiere validacion,
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teniendo en cuenta que en los articulos revisados incluso algunos para Colombia como los
realizados por Ruiz Melo (2017), Rodriguez & Melo (2020), no se realiz6 validacion en el
entendido que la Norma ISO 9001:2015 como estandar internacional, no tiene capitulos
especificamente validados para Colombia o cualquier otro pais en particular, ya que esta norma
es aplicada globalmente y su estructura y requisitos son uniformes independientemente del
pais de implementacion. Asi mismo, se encontré que los estandares ISO son disefiados para
ser universales, lo que proporciona un marco que cualquier organizacion puede implementar
para mejorar la calidad y eficiencia de sus operaciones. En el contexto colombiano, como en
muchos otros paises, las empresas adaptan e implementan la norma ISO 9001:2015 para
asegurar la calidad y eficiencia, buscando cumplir con las expectativas internacionales y
mejorar la competitividad en el mercado global. La adaptacién a las condiciones locales se
realiza en la manera en que se implementan las directrices de la norma, pero los principios y
estructura del estandar permanecen consistentes y no requieren una validacion especifica por

capitulos a nivel local.

Contribuciones originales esperadas

La empresa pretende con el disefio de plan de gestion de la calidad identificar las areas
de mejora en cuanto a los procesos internos, llegando a reducir procedimientos similares, lo
cual se reflejara en la mejora de flujo de trabajo y la delegacion de responsabilidades.
Adicionalmente, el plan para gestionar la calidad ayudara a que los procesos se optimicen
porque se estandarizaran procesos y se identificaran acciones practicas y rentables para
mejorar la productividad.

También se pretende que este plan de gestion de la calidad garantice la satisfaccion del
cliente, porque con la guia que se pretende dejar a la empresa se puede asegurar que el

cliente este satisfecho, porque a través del diagndstico se pueden establecer las necesidades y
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preferencias de los clientes y lograr crear estrategias que a través de la implementacion del
plan garanticen la calidad para el cliente.

Con el plan de gestion de calidad, la empresa tiene una oportunidad para reducir los
costos, a través de una mejor gestion del personal y de las operaciones, ademas de una forma
de utilizacién de recursos mas consciente y direccionados por un objetivo.

Por ultimo, el plan de gestion de la calidad puede hacer que la empresa tenga mayor
visibilidad positiva y que a través del desarrollo adecuado de sus compromisos con los clientes,
se trasmita una voz a voz de la calidad de sus procesos y de su trabajo en general, generando

que se forme una buena reputacion de la firma.

Cronograma de actividades

Se presenta el cronograma de actividades para la investigacion, (Ver anexos, Tabla 10).

Diagnoéstico Organizacional

En primera instancia se aplicé el instrumento para analisis situacional de la organizacion
del estado actual de la empresa LAP ESPECIALISTAS FRENTE AL SGC, para posteriormente
realizar el analisis de los datos recolectados. Asi mismo, se procedio con la aplicacién del
método Delphi, mediante el cual se entrevistaron 4 funcionarios de la organizacion,
especificamente sobre el capitulo numero 9 del instrumento principal denominado "Evaluacién
de desempeno”, teniendo en cuenta que es un aspecto transversal a todas las actividades
ejecutadas por la empresa LAP Especialistas en analisis de datos.

Procesamiento estadistico de datos
En consecuencia, se presenta de manera grafica los datos recolectados y procesados

en los dos instrumentos utilizados (Anexo D, graficas 1 al 163).
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Instrumento cuantitativo-Encuesta

Los resultados se analizaron mediante el procesador de datos Spss, por lo cual a
continuacion se muestra evidencia de su tratamiento y las graficas se pueden observar en
(Anexo D, graficas 1 al 163).
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Nota. llustracion de tratamiento de resultados. Elaboracion propia (2024).

llustracion 2
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Nota. llustracion de base de datos. Elaboracién propia (2024).
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Instrumento cualitativo- Focus group

llustracion 3
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Nota. La empresa tiene definidos los objetivos del SGC. Elaboracion propia (2024).

La anterior red semantica fue realizada con el software Atlas.ti, la cual permitié analizar
los datos recopilados en el focus group donde se encontraron los siguientes resultados:

LAP puede utilizar estos aspectos para mejorar el desempefio, incluyendo la medicion y
seguimiento, evaluacion del desempefio, mejora continua y satisfaccion de clientes y
empleados; la empresa debe enfocarse en estas areas deben fortalecerse para mantener la

organizacién en funcionamiento.
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Ademas, LAP debe reconocer el impacto de las condiciones laborales, los cuales
pueden influir en la rotacion de empleados y la carga de trabajo parecen ser factores clave que
influyen en las amenazas y oportunidades, llegando a concluir que unas mejores condiciones
de trabajo pueden reducir las amenazas y aumentar las oportunidades.

Por otra parte, en los valores se muestran puntos fuertes en este campo, pero teniendo
claro que hay una oportunidad de mejora continua. Por ultimo, los datos muestran que las
areas se estan gestionando adecuadamente, aunque faltan procedimientos y gestion de
documentos, los cuales deben seguir siendo una prioridad para mantener un ambiente de
trabajo positivo y una base de clientes satisfechos.

llustracion 4
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Nota. Nube de palabras. Elaboracion propia (2024).

En la nube de palabras se pueden identificar las palabras claves para la empresa LAP,
donde se evidencia la importancia de los procesos para cada actividad, los protocolos de
procesos, los formatos para seguimiento y evaluacion, ademas de la busqueda de la mejora

continua y de la realizacion de un plan de gestion de la calidad.
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Analisis de los resultados

A continuacion, se presenta la interpretacion de los resultados obtenidos de los métodos
elegidos y de las graficas y figuras que provienen de los instrumentos aplicados. (Ver anexo D,
graficas mencionadas).

Figura 14
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Nota. Aspectos importantes que debe mejorar la empresa LAP. Elaboracion propia (2024).

Contexto de la organizacion

La comprensién de la organizacion y su entorno es decisiva para las empresas, en LAP
se debe mejorar la comunicacion y la compresion entre roles; es esencial identificar y
comunicar las necesidades de todas las partes para integrarlas en la organizacion, ademas
deben enfocarse en identificar y abordar areas de mejora de manera continua. Finalmente, es
primordial implementar efectivamente las iniciativas de mejora del desempefo y mantener a

todos informados sobre estos esfuerzos, donde es clave la comunicacion clara y abierta es
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clave para lograr estos objetivos en todas las funciones de la empresa (Ver Anexo D, graficas
1,5,9, 15).
Liderazgo

El compromiso de la alta direccion se observa de manera desigual en todos los roles
empresariales, aunque la mayoria considerd que sus labores eran responsables de garantizar
la eficacia del sistema de gestion de la calidad, pero sus labores no estaban adecuadamente
informadas. Las opiniones sobre las condiciones laborales también varian, lo que sugiere que
la comunicacion podria mejorar.

También, se evidencia que la direccion es capaz de satisfacer eficazmente las
demandas de los clientes, aunque no todo el mundo esta de acuerdo con esta opinion; donde
es muy importante que la direccién aumente la concienciacién e implicacion de todos los
empleados en esta materia. En cuanto a la gestion de quejas y satisfaccion del cliente, aunque
la mayoria considerd que se gestionaron bien, se recomendaron mecanismos mas claros y
participativos. Por otro lado, en la gestion de riesgos y oportunidades, en general se reflexiono
que son gestionados adecuadamente, pero se recomendaron mejoras en la comunicacion de
procesos.

Ademas, se identifica que la comunicacion sobre responsabilidades y autoridades suele
ser eficaz, pero las diferencias indican la necesidad de coherencia para que todos comprendan
su papel. Finalmente, a pesar del descontento expresado por algunos participantes, la
formacion 1ISO 9001:2015 se valora positivamente, recalcando la necesidad de evaluar y
mejorar estos programas de formacion (Ver Anexo D, graficas 18, 20, 24).

Planificacion

La mayoria de los roles reconoce la importancia de las acciones ante riesgos y

oportunidades para cumplir con los estandares de calidad, aunque algunos consideran que el

cumplimiento es parcial, lo cual indica la necesidad de revisar las estrategias de gestion.



Mejora de la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente: plan 82
de gestion de calidad en la empresa LAP especialistas

En cuanto al programa de cambio, la percepcion es positiva, pero existen areas con
cumplimiento insuficiente las cuales deben mejorarse mediante el plan de gestion de la calidad.
Se recomienda mejorar la comunicacion y ejecucion de estos programas para una

implementacion mas efectiva. Finalmente, es crucial evaluar y actualizar las estrategias de
gestion de riesgos y fomentar un compromiso uniforme en toda la organizacion (Ver Anexo D,
graficas 30, 35).

Apoyo

La mayoria de los roles dentro de la empresa creen que los objetivos y las politicas de
calidad estan alineados y comunicados de manera efectiva. Las percepciones sobre la
planificacion y la implementacion del cambio fueron positivas, aunque algunos cargos indicaron
que esto no siempre se logra. Es decir que es importante mantener una planificacion estricta 'y
sistematica, también mantener informadas a todas las partes.

En términos de asignacion de recursos, la mayoria cree que se encuentran bien, pero
recomienda una evaluacién continua para garantizar que los departamentos reciban el apoyo
que necesitan. También que deberia evaluarse la trazabilidad de los instrumentos y deberian
introducirse procedimientos mas estrictos. Aunque la percepcion del conocimiento
organizacional es positiva, se puede fomentar un ambiente de aprendizaje continuo.
Finalmente, mejorar los canales de comunicacion internos y externos es clave para alinear
roles y mejorar la percepcion general (Ver Anexo D, gréaficas 38, 41, 43, 46).

Operacioén

La empresa esta progresando, pero necesita mejorar su respuesta a riesgos y
oportunidades, por lo tanto, es esencial revisar y ajustar las acciones en los procesos y
procedimientos para que todos sientan su eficacia.

Por otra parte, se evidencia debilidad en sus operaciones y por lo cual deben identificar y
comunicar claramente las oportunidades de mejora, adoptando mejores estrategias de

comunicacion e inclusiéon en la toma de decisiones.
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Por ultimo, es clave, encaminar la empresa en un enfoque estructurado y un seguimiento
riguroso son necesarios para que todos consideren efectivas las decisiones. Ademas, es crucial
implementar y comunicar adecuadamente los cambios en el sistema de gestion de calidad (Ver
Anexo D, graficas 51, 55, 62, 68, 72, 83, 97, 103, 112, 117).

Evaluacion de desempeiio

Compromiso solido de la direccion muestra en la mayor parte de las graficas un alto
grado de cumplimiento en las areas evaluadas, lo que refleja un indicio positivo del compromiso
de la alta direccién con la excelencia y el perfeccionamiento constante.

También, se evidencia que, en areas de optimizacion en la documentacién y
administracién del cambio, se muestra que a pesar de que generalmente se conserva
correctamente la documentacion y se toman en cuenta las modificaciones sugeridas, sin
embargo, algunas areas requieren cuidado para cumplir totalmente con estos criterios.

Por ultimo, donde la empresa tiene una uniformidad en la programacion y realizacion de
revisiones senala un procedimiento bien organizado y seguido por la direccion, lo que resulta
crucial para la mejora constante y la adaptacion a nuevos desafios y oportunidades (Ver Anexo
D, graficas 123, 128, 132, 139, 147).

Mejora

En la mayoria o resumiendo, aunque los proveedores y supervisores poseen una
perspectiva mas positiva sobre la administraciéon de la calidad, otros colectivos como los
clientes y los coordinadores no se sienten satisfechos.

En los obstaculos que necesitan mejora constante, la mayor parte de los participantes
consideran que no satisfacen los estandares de mejora continua, lo que muestra que existen
areas importantes que necesitan atencion y mejora.

Por otra parte, es fundamental que LAP considere las opiniones de todos los grupos de
interés, en particular aquellos que consideran que no se estan satisfaciendo los criterios segun

la opinion de las partes interesadas.
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En resumen, todo lo anterior, esto puede contribuir a detectar areas concretas que
requieren ser tratadas para incrementar la eficacia del sistema de administracion de la calidad;
ademas, los hallazgos indican que la compania debe concentrarse en potenciar la

comunicacion (Ver Anexo D, graficas 156, 158, 161).
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Plan de Intervencion
El plan de Gestiéon de Calidad basado en el Ciclo PHVA de Deming de acuerdo con su
teoria se enfoca en: El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) que es una metodologia
creada para la mejora continua que contribuye en las empresas a conservar y optimizar la
calidad de sus productos y servicios (Deming, 1989). A continuacion, se representa que debe
contener un plan de gestion de la calidad y sus caracteristicas fundamentales:

Figura 15

Caracteristicas ciclo PHVA

Decisiones
Basadas en Datos Adaptabilidad Mejora Continua

Participacion del Estandarizacién de
Personal Procesos

Nota. Caracteristicas claves del ciclo PHVA Adaptado de Deming (1989). Calidad,

productividad y competitividad. La salida de la crisis. Elaboracion propia (2024).

Teniendo en cuenta lo anterior, el plan de gestion de la calidad, se disefia en relacion
con los planes de control de calidad para lograr resultados aceptables y satisfactorios para la
empresa LAP, teniendo en cuenta sus partes interesadas y tipo de actividad comercial. A

continuacién, se muestra la ruta del plan.
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Figura 16
Modelo del plan de gestién de calidad
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Nota. Explicacion del plan de gestion de gestion de la calidad de LAP. Elaboracién propia

(2024).
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Plan de comunicaciones

Objetivo

Comunicar el contenido del plan de gestion de calidad, ensefiando sus pasos con sus
respectivos documentos.

Segmentacion

Dirigido a todos los empleados directos e indirectos de la empresa, ademas de otras
partes interesadas como proveedores y clientes a los que se le dara la informacion
concerniente a su rol.

Mensaje

La gestién de la calidad es una oportunidad de crecimiento para cada miembro de LAP
Especialistas, es un camino largo lleno de aprendizajes que permitira sacar lo mejor de cada
integrante y parte interesada para lograr alcanzar el éxito organizacional, a través del trabajo en
equipo y las capacidades de cada miembro de la empresa.

Canales de comunicacion

El canal oficial de comunicacion es el correo electronico, sin embargo, también se
utilizaran canales como las redes sociales oficiales, la pagina web y los chats a través de los
grupos de trabajo en WhatsApp.

Responsables

El plan de comunicaciones estara a cargo de la direccidon general.

Cronograma

Este cronograma se desglosa por meses, sin embargo, este ligado y complementado a
profundidad en el plan de accion.

Marzo: Planificacion de actividades

Abril: Campana de expectativa para llamar la atencion.

Mayo: Campafia de divulgacion del plan

Junio: Reuniones para exponer y sustentar el plan.
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Julio: Asignacion y verificacion de responsabilidades.

Agosto: Capacitacion para llevar a cabo las responsabilidades y comprender los

documentos.
Septiembre: Ejecucion del plan

Octubre, Noviembre, Diciembre: Seguimiento continuo.

Enero: Evaluacion y oportunidades de mejora.

Febrero: Informe final de resultados.

Evaluacion

Se deben tener en cuenta algunos indicadores como:

Nivel de cumplimiento del cronograma

Numero de capacitaciones

Numero de documentos divulgados

Numero de tareas realizadas de acuerdo a cada responsabilidad.

Plan de accion

El plan de intervencion requiere de un plan de accion de despliegue con elementos que

se mencionan a continuacion.

Tabla 9

Plan de accion

Tiempo Objetivos Estrategias Indicador Responsable
Enero del Disenar e implementar ~ Reunirse con los Numero de Accionistas
02 al 15de todos los insumos directores y demas estrategias/

2025 claves y de gran empleados. Estrategias

estructuracion como el
plan de gestion de la
calidad, procedimientos
para los procesos y
manual de funciones.

Disefiar la planeacion
Disefiar insumos
claves

Generar tareas y
compromisos para los
otros empleados.

ejecutadas.
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Enero del Disefiar los insumos Crear y disenar los Numero de Director
16 al 31 de  necesarios para formatos requeridos instrumentos general
2025 complementar los por los accionistas. requeridos/
disefiados por los Instrumentos
accionistas como los realizados
formularios, formatos y
matrices en compafia
del equipo.
Febrero del Estudiar los insumos Validar cada Director
01 al 05de desarrollados por el instrumento disefiado cientifico
2025 director general para por el director general.
validar los instrumentos
y formatos para su
aplicacion
Marzo a Difundir la informacién -Crear publicaciones % de Director de
abril de sobre el plan de gestién atractivas para motivacion de recursos
2025 a todos los empleados y incentivar los empleados humanos
enfocarlos en el empleados.
proceso. -Gestionar
comunicaciones por
medio electrénicos.
Mayo 01 al  Conseguir los mejores -Cotizar los productos ~ Numero de Direccion
15 de 2025 productos al precio -Asegurar que el cotizaciones/ comercial
adecuado segun las proveedor sea idoneo proveedores
necesidades del plan. - Traer distintas idéneos.
cotizaciones
Mayo 16 al  Presupuestar y definir -Crear un presupuesto  Numero de Director de
30 de 2025 los proveedores que -Reunir a los estrategias/ contabilidad
cumplan con los accionistas para la Estrategias
requerimientos. eleccion de ejecutadas.
proveedores
Junio 2025  Permitir que todos los -Enviar formatos por Numero de Encargado de
empleados cuenten con  correo electrénico formatos/ ventas
los formatos de acuerdo -Entregar formatos en  entregas de
con su cargo y fisico y hacer firmar el  formatos
actividades. acta de entrega.
Julio 2025 Incentivar el uso y -Preguntar si cuentan Numero de Contador
diligenciamiento de los  con los formatos. estrategias/E
formatos e -Preguntar si los estan  strategias
instrumentos. usando ejecutadas.

-Aplicar una encuesta
sobre el uso de los
formatos y la
complejidad.



Mejora de la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente: plan 90
de gestion de calidad en la empresa LAP especialistas

Agosto 30 Analizar la opinion de -Recolectar las Numero de Financiero
del 2025 los empleados sobre los encuestas aplicadas encuestas

formatos e por el contador y realizadas/

instrumentos. analizarlas, para encuestas

generar informe. tabuladas

Septiembre  Encuestar a los -Aplicar las encuestas  Cantidad de Auxiliares de
30 del 2025 empleados para medir alos empleados dela  empleados/ campo

el impacto generado por empresa. encuestas

el plan de gestion de aplicadas

calidad
Diciembre Analizar el impacto del ~ -Analizar las encuestas Numero de Analistas de
20 de 2025 plan de gestion de la realizadas por los estrategias/ datos

calidad auxiliares y emitir un Estrategias

informe de resultados.  ejecutadas.

Nota. Explicacién del plan de accién para la gestion de la calidad de LAP. Elaboracion propia
(2024).

Beneficios y elementos del plan de gestion de calidad

¢, Qué pasaria si se implementa este plan de intervencién?

Implementar un plan de intervencion traeria beneficios significativos: mejora en
eficiencia operativa reduciendo costos de operacion y mejorando el uso de los recursos,
ademas de las mejoras de flujos de trabajo y procesos mas organizados que disminuyen
tiempos; en cuanto a la optimizacion de procesos internos se integrarian los procesos que
fomentan la colaboracion, asi como la estandarizacion de procesos que minimicen errores y
aseguren la consistencia y planes de intervencion que mejoren la productividad y generen
ambientes de trabajo eficientes; y respecto a la satisfaccion del cliente se impactaria la
proactividad a través de un sistema mejorado que permite atender de forma rapida y eficiente,
combinando un buen servicio, con calidad y experiencia.

¢, Cuales son los pilares del plan de intervenciéon?

1. Mejorar la eficiencia operativa

2. Optimizar los procesos internos

3. Garantizar la satisfaccion del cliente.

¢, Como se va a medir el impacto de la implementacion del plan?
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El impacto del plan se medira con indicadores clave de desempefo especificos que se
pueden evidenciar en el (Anexo R, tabla 17).
¢ Con que instrumento se va a medir?
Herramientas de analisis y encuestas que recopilan informacion para mejorar procesos
y satisfaccion. (Ver anexo R)
¢ Cuales son los indicadores a medir?
Indicadores de Eficiencia Operativa:
Tiempo de ciclo de los procesos.
Costos operativos.
Tasa de errores y retrabajos.
Indicadores de Procesos Internos:
Tiempo de respuesta de los equipos.
Nivel de cumplimiento de los procesos.
Numero de procesos optimizados.
Indicadores de Satisfaccion del Cliente:
Puntuacion de satisfaccion del cliente
indice de recomendacion neta
Tasa de retencién de clientes.

Figura 17

Pasos del plan de gestion de calidad

Nota. La empresa tiene definidos los objetivos del SGC. Elaboracion propia (2024).
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Visién general:

. Antecedentes de la empresa:

La empresa actualmente asume algunos procesos claves para la gestion de calidad, sin
embargo, no existe un precedente de la ejecucién o una trazabilidad de las actividades
realizadas para generar un proceso de reflexion. Por otra parte, LAP no cuenta con un archivo
histérico de las evaluaciones de desempefio, procesos de capacitacion entre otros, por lo tanto,
se evidencia la necesidad de mejorar en cuanto a los formatos para recolectar la informacion
de los procesos que ayudan a gestionar la calidad.

. Introduccion al plan de gestion de la calidad

El plan de gestién que se propone esta basado principalmente en mejorar las
debilidades encontradas y también en aprovechar las oportunidades identificadas como la
capacitacion, gestion documental, actualizacion de procesos y verificacion de cumplimiento de
actividades a través de la evaluacion de desempefio.

En LAP se evidencia una actitud positiva frente al plan de gestion de la calidad, los
colaboradores estan dispuestos y han generado ideas valiosas que contribuyen al
mejoramiento continuo.

. Alcance del plan

El alcance esta determinado por el tamano de la empresa LAP, es decir abarca a los
empleados actuales y a los clientes actuales, teniendo en cuenta que el mejoramiento permitira
que los colaboradores estén mejor y que los clientes también se encuentren satisfechos con la
gestion realizada.

o Objetivos esperados

Disefar los procedimientos para los procesos de trabajo de campo, evaluacion de
desempefio de los colaboradores, evaluacion del desarrollo de los proyectos y servicio de venta

y postventa.
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Estructura organizativa:

. Participantes creacion, implementacion y mantenimiento.

En la creacion del plan: estara a cargo de los accionistas de la empresa.

En la implementacion participaran los accionistas y los cinco colaboradores que trabajan
de forma continua en la empresa.

En el mantenimiento participaran los accionistas, colaboradores fijos y colaboradores
ocasionales.

° Equipos responsables.

Equipo de disefio: Accionistas

Equipo de implementacion: Accionistas y direccion general, director cientifico, director
RRHH, director comercial, director de contabilidad y finanzas.

Equipo de seguimiento y control: Encargado de ventas, contador y financiero.

Equipo de evaluacion de impacto: Aux de campo y analista de datos.

. Sectores que se involucran.

Se involucran sectores como las ventas, contabilidad, finanzas, ademas de los
proveedores y clientes de los diferentes proyectos.

. Organigramas (Ver anexo E, figura17)

Investigacion y retroalimentacion:

o Formas de recolectar aspectos interno y externo.

Los aspectos internos recolectaran mediante matrices y formularios, algunos son: Matriz
DOFA, Matriz de perfil competitivo, Matriz Mefi, Matriz Mefe, Matriz BCG, Matriz de las 5
fuerzas de Porter, Diagramas de Pestel.

Formularios: Formulario de satisfaccion del cliente, de satisfaccion de empleados, de
evaluacion de desemperfio, de capacitaciones y de desarrollo del proyecto.

Los aspectos externos se recolectaran a través de:
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- Indagaciones en revistas y publicaciones relacionadas con la actividad de la

empresa.
- Analisis de la competitividad salarial con respecto a la competencia
- Analisis de competitividad de precio con respecto a la competencia
- Estudios de mercado para determinar preferencias del cliente.
. Formas de recolectar informacién del mercado.

La empresa debera realizar estudios de mercado para determinar las preferencias y
necesidades de los clientes, adicionalmente debera realizar estudios para reconocer las
tendencias en cuanto a los estudios para acoger técnicas y herramientas nuevas para construir
al mejoramiento de la LAP.

. Evaluacién de los procesos y de las actividades.

Antes de poderlos evaluarlos es importante que la empresa los estructure mediante
caracterizaciones y flujogramas que permitan relacionar las actividades de la empresa y
brinden una ruta para que los colaboradores eviten cometer errores en el proceso de ejecucion
de sus tareas sin importar su cargo.

Con respecto a la evaluacion, es clave que se diseie un formato para evaluar los
procesos se hagan reuniones periddicas para establecer oportunidades de mejora a partir de
las problematicas e inconvenientes presentados durante la ejecucion de los procesos.

Definicion de responsabilidades:

. Responsable de la gestién de la calidad (responsabilidades y autoridad), se
establecieron en el (Anexo F, Tabla 11).

. Definir responsables de tareas y procesos (objetivos y tareas), se puede

observar en el (Anexo G, tabla 12).
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Lista de recursos:
. Enumerar los equipos y recursos necesarios, (Ver anexo H, tabla 13) (Ver anexo
L, Anexo S,y Anexo T)
o Describir los equipos y recursos
Acompafiamiento de un experto en salud ocupacional: Es necesario para crear el
manual de funciones y descripcion de cargos.

Acompafiamiento de un experto en organizacién de procesos o logistica: Es clave para el
disefio de los procesos y procedimientos, ademas de los flujogramas para cada uno y su
caracterizacion.

Flyers para comunicaciones: Aunque estan a cargo de recursos humanos es un servicio que
se debe pagar por aparte y buscar brindar conocimiento del plan de gestion de calidad para
integrar a todos los empleados.

Impresion de procedimientos y procesos en gran formato: Son de amplia ayuda para
identificar los pasos de cada proceso y sus respectivas responsabilidades.

Membresia en Google para gestiéon documental: Es un recurso que es imprescindible para la
creacion de un archivo histérico y posteriormente poder hacer distintas correlaciones.

Persona para la creacion de BackApps: La recopilacion de la informacion anterior al plan
debe almacenarse y la posterior también, y por lo tanto se necesita la colaboracién de una
persona externa para garantizar su transparencia y optimizar el tiempo.

Copias: Se necesitan copias del formulario, formatos, procedimientos, manual de funciones
y demas.

Impresion de manual de funciones: Por lo menos se deben imprimir 3 manuales en papel
propalcote grueso para tenerlos a disposicién de la empresa.

Suvenires para empleados cada uno con sus funciones: Se entregaran mouse pad con las

funciones y los procesos para cada empleado.
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Normas de rendimiento y documentacion:

. Definir documentacion para gestionar la calidad

Politica de Calidad: establece la calidad de la organizacion, define sus objetivos y
direccion para el sistema de gestion, comunicada a todos los empleados y se alinea con los
objetivos de la empresa.

Manual de calidad: Incluye responsabilidades, procedimientos y procesos clave.
Ademas, se detalla la estructura organizativa, politicas de calidad y auditorias internas para
asegurar la calidad.

Procedimientos Operativos: Se usan para estandarizar operaciones, garantizando calidad.
Deben incluir etapas, responsables, recursos, y controles necesarios para su correcta
implementacion.

Instrucciones de Trabajo: guian la ejecucion de actividades especificas dentro de un
proceso.

Registros de Calidad: demuestran el cumplimiento de procedimientos y actividades de
calidad, incluyendo registros de inspeccion, auditorias y resultados de pruebas, esenciales para
la mejora continua.

Andlisis de Riesgos y Oportunidades: son esenciales para mejorar la calidad del producto,
porque facilitan decisiones informadas y acciones correctivas.

Procedimientos de control de calidad (Ver anexo H, figuras 17 a la 20)

. Procedimientos de registros
° Procedimientos de monitoreo de calidad
° Procedimientos de almacenamiento de calidad

Definicion de entregables y sus criterios de aceptacion:
. Entregables relacionados con el proyecto de gestion de calidad (reportes,

satisfaccion y revisiones). (Ver anexo |, tabla 15).
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. Definir los criterios deben cumplirse para que los entregables del proyecto sean
aceptados como terminados y de acuerdo con los estandares de calidad. (Ver anexo L, tabla
15).

Notificaciones y alertas requeridas:

. Definir alertas de incumplimiento. (Ver anexo N, tabla 16).

o Definir proceso de notificaciones.

Las notificaciones deberan realizarse por medio electronico al gerente general y director

ejecutivo para que ellos citen a los implicados (Ver anexo N, Figura 22).

Acciones correctivas y preventivas:
o Identificacion de problemas e inconvenientes. (Ver anexo O, figura 23)

o Acciones correctivas para ajustar no conformidades. (Ver anexo P, figura 24)

Capacitaciones y cursos:

. Definir un procedimiento para la formacion y capacitacion de los empleados. (Ver
anexo Q, figura 26)

Conclusiones y Recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones de la intervencion desarrollada en la
empresa, asi como las recomendaciones para la implementacion del plan de intervencién
propuesto.

Discusion

Al tener en cuenta los antecedentes de la empresa, su actividad y los resultados
obtenidos, se da origen a una propuesta que tiene un enfoque holistico que reune los factores
claves para un plan de gestidn de la calidad como son los criterios para cada proyecto y los
procedimientos que aseguren la calidad del servicio, ademas los procedimientos para revision,

control y evaluacion de las actividades. Lo anterior, es clave segun Callejas-Acevedo (2019) el
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enfoque holistico permite consolidar un plan segmentado que tiene en cuenta todos los
segmentos necesarios de accion transversal que permite que todo este alineado con los
objetivos de calidad.

Por otra parte, es importante que la empresa acoja el plan de gestion de la calidad para
poder ejecutar las alertas de incumplimiento y notificarlas debidamente, con el propésito de
identificar problemas y brindar acciones correctivas a los mismos. Es decir, segun Avich y
Pellicer (2023) el control y evaluacién de los procedimientos y actividades, hacen que la calidad
funcione sistematicamente porque permite encontrar los errores de manera rapida para poder
solucionarlos y promover la mejora continua.

Finalmente, el plan de gestion de calidad esta fundamentado en los resultados
obtenidos, donde se le da prioridad a realizar seguimiento y evaluacion, porque la empresa
realiza muchos de los aspectos, pero carece de una trazabilidad y revision periodica para
mejora continua, por lo tanto, el plan disefiado tiene implicitos los requisitos de la calidad que
segun Garcia y Ruiz (2023) son capaces de garantizar que el proceso de calidad se lleve a

cabo de manera efectiva.

Conclusiones

Al identificar en la literatura los referentes tedricos que enmarcan la investigacion
obteniendo las variables que definen el objeto de estudio se establece que los mas
representativos son Edwards Deming enfocé en la mejora continua y reduccion de variabilidad,
Joseph M. Juran destacé la calidad, control y mejora continua con enfoque humano, Kaoru
Ishikawa buscaba control total de calidad con su diagrama de causa-efecto y Philip B. Crosby
abogé por la calidad sin defectos y cumplimiento de requisitos.

En el desarrollo del analisis situacional de la organizacién que permita conocer su
estado actual y posibles oportunidades de mejora, se identifica que la empresa maneja

procesos importantes para la gestion de calidad, pero no hay un registro claro de las
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actividades realizadas ni reflexiéon sobre ellas. Ademas, LAP carece de un archivo histérico de
evaluaciones de desempefio y capacitaciones, lo que muestra la necesidad de mejorar la
recoleccién de informacion relacionada. Se propone un plan de gestion de calidad para abordar
debilidades y aprovechar oportunidades como capacitacion y verificacion de actividades. Los
colaboradores muestran una actitud positiva y contribuyen con ideas valiosas.

Por otra parte, en la formulacion de los lineamientos guias de un plan de Gestion de
Calidad para LAP Especialistas teniendo en cuenta las normas y requerimientos de calidad que
debe cumplir la empresa, se concluye que el plan este compuesto estructuradamente con sus
respectivas herramientas para llevar a cabo una implementacién completa; ademas,
proporciona una medicion y analisis de indicadores muestran el desempefio de la empresa
para implementar acciones puede mejorar la eficiencia y satisfaccion del cliente.

Por ultimo, al analizar los posibles impactos de la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad para LAP Especialistas se evidencia que la implementacion de un sistema
de gestion eficaz mejora la eficiencia operativa al estandarizar procesos, reduciendo costos y
tiempo de produccién. Garantiza calidad, aumenta la satisfaccion y fidelidad del cliente, cumple
regulaciones, reduce riesgos y promueve la innovacion.

Adicionalmente, se determinan conclusiones para cada capitulo del instrumento
utilizado para analizar los elementos de calidad de la ISO 9001, en primera instancia en el
contexto de la organizacion es vital para las empresas entender la organizacion y su ambiente,
en LAP se debe potenciar la comunicacion y la inclusion entre roles. Es fundamental reconocer
y transmitir las necesidades de todas las partes pertinentes para su incorporacién a la
organizacion. Ademas, deben centrarse en detectar y tratar areas de mejora de forma
constante, donde es esencial una comunicacion transparente para alcanzar estos objetivos en

todas las tareas de la empresa.
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También en la direccion y el liderazgo se percibe de forma despareja el compromiso de
la alta direccion en todos los puestos corporativos, aunque la mayoria percibié que sus
acciones tenian la responsabilidad de asegurar la efectividad del sistema de gestion de calidad,
algunos sintieron que sus acciones no contaban con la informacion correcta.

En la planificacion, la mayor parte de los roles entiende la relevancia de las acciones
frente a riesgos y oportunidades para alcanzar los estandares de calidad, aunque existen
quienes piensan que el cumplimiento es limitado, lo que sefala la necesidad de reevaluar las
estrategias de administracion; ademas en relacion al programa de cambio, la vision es
favorable, sin embargo, hay areas con un cumplimiento deficiente que necesitan ser mejoradas
a través del plan de administracion de calidad.

Ademas, en la dimensién del apoyo, la mayor parte de los puestos en la organizacién
consideran que los objetivos y las politicas de calidad se encuentran en sintonia y se
transmiten de forma eficaz. No obstante, algunos consideran que existen posibilidades de
mejora en el contexto y la interpretacion de estos objetivos, también es crucial mantener una
organizacion rigurosa y metodica y mantener al tanto a todos los involucrados.

En la dimensién de evaluacion de desempefio, la gerencia demuestra un sélido
compromiso mediante graficos que muestran un alto cumplimiento en las areas evaluadas,
evidenciando su dedicacion a la excelencia, ademas se detectan areas de optimizacion en la
documentacion y administracion del cambio donde una programacion y realizacion uniforme de
revisiones senala un procedimiento bien organizado.

En general en cuando a la dimension de mejora, los proveedores y supervisores tienen
una visién positiva sobre la gestion de la calidad, pero clientes y coordinadores no estan
satisfechos; la mayoria de los participantes creen que la compafiia no cumple con estandares

de mejora continua, lo que destaca areas criticas para mejorar.
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Recomendaciones

Para el plan de intervencién de gestion de la calidad se destaca la importancia de
mejorar la comunicacion interna en una organizacion, enfatizando la transparencia, la
retroalimentacion y el fortalecimiento de la capacitacion, ademas del desarrollo de los
empleados.

Ademas, se resalta la necesidad de gestionar riesgos y oportunidades, asignar recursos
adecuados, implementar cambios eficaces y promover la mejora continua, donde se menciona
la importancia de la gestion de la satisfaccion del cliente, incluyendo estrategias de medicién y
gestion de quejas.

También, se sugiere la implementacion de programas de capacitacion, el fomento del
desarrollo de habilidades técnicas y blandas, la evaluacién continua de riesgos y
oportunidades, la asignacion adecuada de recursos y la planificacion rigurosa de cambios. Se
enfatiza la cultura de mejora continua y la revision regular del sistema de gestion de calidad

para garantizar la satisfaccion del cliente.
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Anexos

Anexo A. Ficha de viabilidad del proyecto de Investigacion

Tabla 10
Ficha de viabilidad del proyecto

Nombre: Maria Victoria Vargas Rojas
Informacion del

Correo institucional: mvargas99806@universidadean.edu.co
estudiante 1

Programa al que pertenece: Maestria en Administracion de Negocios

Campo de
Ciencia, Tecnologia e innovacion
investigacion:

Grupo de
Tecnologico ONTARE
investigacion:

Linea de
Gestion y disefio de procesos
investigacion:

Titulo tentativo Mejora de la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente: Plan de

del proyecto: gestion de calidad en la empresa LAP Especialistas

Nota. La tabla muestra la informacion relacionada a la viabilidad del proyecto.

Elaboracion propia (2024)

Anexo B. Instrumento de recoleccion.
Tabla 11

Instrumento

INSTRUMENTO PARA ANALISIS SITUACIONAL DE LA ORGANIZACION DEL ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA LAP
ESPECIALISTAS FRENTE AL SGC

Calificacion

N° Cant
Cumple No
Cumple Cumple conel cumple
completamente con parcialmente minimo del conel
NUMERALES el criterio con el criterio criterio criterio

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 4 3 2 1
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La empresa ha utilizado herramientas para
identificar y comprender el contexto de la
organizacion, las necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

La empresa ha identificado las cuestiones
externas (Legal, politico, tecnoldgico, social,
empresarial, econémico, cultural) e internas que 3
son pertinentes para el

proposito y direccion estratégica de la
organizacion.

La empresa realiza seguimiento y la revision de
3 la informacién sobre los factores internos y

externos que identifica.

La empresa ha identificado y determinado las
partes interesadas

La empresa a descritos los requisitos de estas
5 partes interesadas para el sistema de gestion 3
de Calidad.

Se realiza el seguimiento y la revisién de la
6 informacion sobre estas partes interesadas y
SuS requisitos.

La empresa reconoce y tiene definidos los

7 procesos operativos, productos y servicios,
instalaciones fisicas, ubicacién.

La empresa reconoce que la definicion de los
8 procesos es clave para determinar el alcance
de un SGC

La empresa tiene definido el alcance para el
SGC

¢El alcance del SGC se ha determinado
teniendo en cuenta los problemas externos e 7
internos, las partes interesadas y sus productos
y servicios?

La empresa ha documentado el alcance del
SGC

La empresa reconoce los requisitos que no son

aplicables para el SGC

¢La empresa ha documentado los requisitos

(exclusiones o no aplicables) que no son
aplicables para el SGC?

10

11

12

La empresa ha identificado los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la
organizacién

La empresa tiene establecidos los criterios para
15 la gestion de los procesos teniendo en cuenta
las responsabilidades, procedimientos 4
La empresa ha establecido medidas de control
e indicadores de desempefio necesarios que
permitan la efectiva operacién y control de los
mismos.

La empresa documenta los procesos,
procedimientos, indicadores y demas.

16
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18 La alta direccién estd comprometida y actua
responsablemente para la eficacia del SGC.
19 La alta direccién ha acompariado a los

empleados para generar compromiso.

La gerencia garantiza que los requisitos de los
clientes de determinan y se cumplen

La gerencia identifica el nUmero de quejas y
reclamos, ademas del nivel de satisfaccion del
cliente.

La empresa determina y considera los riesgos y
oportunidades que puedan afectar a
la conformidad de los productos y servicios.

La empresa determinar y crea estrategias para
medir la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente.

La empresa ha disefiado la politica de calidad
con la que cuenta actualmente la organizacion
esta acorde con los propdsitos establecidos.

Se reconocieron y estan disponibles a las
partes interesadas, se ha comunicado dentro
de la empresa

La empresa ha establecido y comunicado las

26 responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes en toda la organizacion
La empresa ha realizado capacitaciones del

27 personal en procedimientos y requisitos de la
1ISO 9001:2015 y el promedio de
capacitaciones.
La empresa debe generar un compromiso y
participacion del personal en la mejora

28 continua. Ademas, debe tener la percepcion del

personal sobre la importancia de la calidad en
la empresa.

La empresa ha establecido los riesgos y

29 oportunidades que deben ser abordados para
asegurar que el SGC
La organizacion ha previsto las acciones

30 necesarias para abordar estos riesgos y

oportunidades y los ha integrado en los
rocesos del sistema.

31 La empresa ha definido los objetivos del SGC
32 ¢La empresa que acciones se han planificado
para el logro de los objetivos del SIG?

33 La empresa retroalimenta, revisa y documenta

los objetivos del SGC

La empresa tiene un proceso definido para
determinar la necesidad de cambios en el SGC
la gestion de su implementacion?
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La empresa ha identificado y garantizado los
recursos requeridos para establecer,

implementar, mantener y mejorar de manera
constante el (SGC).

¢La empresa asignada los recursos necesarios
para garantizar un monitoreo preciso y

36 confiable, asi como la medicién de los
resultados? 2
¢Se han asignado los recursos necesarios para

37 verificar la conformidad de productos y servicios

con los requisitos establecidos?

La empresa dispone de métodos eficaces para
garantizar la trazabilidad durante el proceso
operacional.

¢La empresa ha identificado los conocimientos
esenciales para operar sus procesos y asegurar
38 la conformidad de los productos y servicios? 2

La empresa ¢ ha establecido un sistema para

irovechar las lecciones airendldas'?

La organizacién ha garantizado que las
personas que puedan influir en el rendimiento
40 del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
posean la competencia adecuada mediante
educacion, formacién y experiencia apropiadas. 2
Se han tomado medidas para asegurar que
estas personas puedan adquirir la competencia
necesaria para desempefiar sus funciones de
manera efectiva.

La empresa tiene una metodologia definida
para la evaluacion de la eficacia de las
acciones

formativas emirendldas

La empresa tiene definido un procedimiento
para las comunicaciones internas y externas
del SIG dentro de la empresa.

Y|

La empresa ha definido los documentos
necesarios segun los requisitos de la normativa
para facilitar la implementacion y el

funcionamiento efectivo del Sistema de Gestion

de Calidad iSGCi

La empresa cuenta con un procedimiento
documentado apropiado para revisar y 1
actualizar los documentos de manera
adecuada.

45
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La empresa tiene un proceso establecido para
gestionar la informacion documentada
necesaria para el Sistema de Gestion de
Calidad (SGC).

46

La empresa planifica, ejecuta y supervisa los
47 procesos esenciales para satisfacer los
requisitos de prestacién de servicios.

La planificacion resultante es adecuada para

48 las actividades de la empresa. 4
49 La empresa garantiza el control de los procesos
subcontratados.
La empresa evalla las implicaciones de
50 cambios imprevistos y se toman medidas para

minimizar cualquier impacto negativo.

La interaccién y comunicacion los clientes

51 implica proporcionar detalles sobre los
productos y servicios ofrecidos.

La empresa recopila la retroalimentacion de los
52 clientes sobre los productos y servicios, 3
incluyendo cualquier queja que puedan tener.
Se definen los requisitos particulares para las
53 medidas de contingencia, en caso de ser
necesarias.

Se identifican los requisitos legales y

54 reglamentarios aplicables a los productos y
servicios ofrecidos por la organizacion.

Se establecen los requisitos legales y

55 reglamentarios necesarios para el
funcionamiento interno de la organizacion.

La empresa garantiza su capacidad para

56 cumplir con los requisitos de los productos y
servicios ofrecidos.

La empresa antes de comprometerse a

57 proporcionar productos y servicios a un cliente,

la organizacion revisa sus requisitos.

La empresa confirma los requisitos del cliente 5
58 antes de su aceptacion si no se cuenta con

informacién documentada al respecto.
La empresa se asegura de resolver
59 discrepancias entre los requisitos del contrato o
pedido y los previamente expresados.

La empresa mantiene documentacién sobre
cualquier requisito adicional para los servicios.

60

En la empresa el personal esta al tanto de las
modificaciones en los requisitos de los

61 productos y servicios, y se actualiza la 1
documentacién correspondiente en
consecuencia.

La empresa instaura, ejecuta y conserva un
proceso de disefio y desarrollo que garantice la
entrega efectiva de los servicios
posteriormente.

62
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63

64

65

La empresa crea, ejecuta y conserva un
procedimiento de disefio y desarrollo que sea
idoneo para garantizar la futura prestacion de
los servicios.

La empresa considera los requisitos funcionales
y de rendimiento, asi como los requisitos
legales y reglamentarios al definir los requisitos
esenciales para los productos y servicios
especificos que va a desarrollar.

La empresa también resuelve las entradas del
disefio y desarrollo que sean contradictorias.

66

66

La empresa conserva informacion
documentada del disefio de productos y
Servicios.

La empresa implementa medidas de control
durante el proceso de disefio y desarrollo,
estableciendo los objetivos a alcanzar.

67

La empresa lleva a cabo revisiones para
evaluar si los resultados del disefio y desarrollo
cumplen con los requisitos establecidos.

68

La empresa realiza actividades de verificacion
para garantizar que los productos del disefio y
desarrollo cumplan con los requisitos
establecidos en las etapas iniciales.

69

La empresa realiza controles durante el
proceso de disefio y desarrollo para asegurar
que se tomen acciones correctivas frente a
problemas identificados durante las revisiones o
las actividades de verificacion y validacion.

70

71

La empresa conserva documentacion sobre las
acciones tomadas durante el proceso de disefio
desarrollo.

La empresa garantiza que las salidas del
disefio y desarrollo cumplen con los requisitos
establecidos en las etapas iniciales.

72

La empresa asegura que las salidas del disefio
y desarrollo sean apropiadas para los procesos
posteriores de provision de productos y
servicios.

73

La empresa verifica que las salidas del disefio y
desarrollo incluyan o hagan referencia a los
requisitos de seguimiento y medicion, cuando
sea necesario, asi como a los criterios de
aceptacion.

74

La empresa verifica que las salidas del disefio y
desarrollo especifiquen las caracteristicas
criticas de los productos y servicios para su
propésito previsto y su correcta provision y
seguridad.

75

La empresa conserva documentacion sobre las
salidas del disefio y desarrollo.

En la empresa identifican, revisan y gestionan

76 los cambios realizados durante el proceso de
disefio y desarrollo de productos y servicios.
En la empresa se guarda la documentacion
relativa a las modificaciones en el disefio y
77 desarrollo, asi como los resultados de las

revisiones y las autorizaciones
correspondientes.
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La empresa garantiza que los procesos,

78 productos y servicios proporcionados por
fuentes externas cumplen con los requisitos.
En la empresa se definen los controles a

79 implementar para los procesos, productos y
servicios suministrados por entidades externas. 4
En la empresa se establecen y aplican criterios
para evaluar, seleccionar, monitorear el

80 desempefio y volver a evaluar a los
proveedores externos.
81 En la empresa se conserva documentacion de

estas actividades.

En la empresa se establecen controles para

82 aplicar a los proveedores externos y se
documentan las salidas correspondientes.

En la empresa se evalua el posible impacto de
los procesos, productos y servicios externos en

83 la capacidad de la organizacion para cumplir
con los requisitos del cliente y los requisitos
legales y regulatorios. 4
En la empresa se asegura que los procesos

84 externos permanezcan bajo control del sistema

de gestion de calidad de la organizacion.

En la empresa se determinan las verificaciones

85 o actividades necesarias para garantizar que
los procesos, productos y servicios cumplan

con los reiuisitos establecidos.

La empresa transmite a los proveedores
86 externos sus requisitos para los procesos,
productos y servicios.

La empresa comunica la aprobacion de
productos y servicios, asi como los métodos,
procesos y equipos utilizados, ademas de la
liberacién de productos y servicios.

La empresa notifica la competencia de los

88 proveedores, incluyendo cualquier certificacion
necesaria del personal.

La empresa comunica sobre las interacciones
entre el proveedor externo y la organizacién.
La empresa informa sobre el control y
seguimiento de los proveedores externos.

En la empresa se lleva a cabo la produccion y
91 prestacion del servicio en condiciones
controladas.

En la empresa dispone de documentaciéon que
describe las caracteristicas de los productos a
92 fabricar, los servicios a proporcionar o las
actividades a realizar, asi como los resultados
deseados.

En la empresa supervisa la disponibilidad y el
93 uso de recursos de seguimiento y medicién
adecuados.

En la empresa s monitorea la realizacion de
94 actividades de seguimiento y medicién en
momentos apropiados.
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En la empresa controla el uso de la

95 infraestructura y del entorno adecuado para
llevar a cabo los procesos.

En la empresa se verifica la asignacion de
personal competente.

En la empresa supervisa la validacion y

97 revalidacion periddica de la capacidad para
alcanzar los resultados planificados.

En la empresa controla la implementacion de

96

98 medidas para prevenir errores humanos.
En la empresa supervisa la ejecucion de
99 actividades de liberacion, entrega y posteriores

a la entrega.

La empresa emplea métodos adecuados para
100 reconocer las salidas de los productos y

servicios.

101 La empresa determina e] gstado de Ia§ salidas 3
en relacién con los requisitos establecidos.

102 La empresa guarda documentacion para

facilitar el seguimiento y la trazabilidad.

La empresa protege los bienes de los clientes o
103 proveedores externos mientras estan bajo su
control o uso.

En la empresa identifica, verifica, protege y
garantiza la propiedad de los clientes o

104 proveedores externos que se proporcionan para 3
su uso o inclusién en los productos y servicios.
En la empresa notifica al cliente o proveedor

105 externo si su propiedad se pierde, dafia o se

vuelve inutilizable de alguna manera, y se
documenta lo sucedido.

8.5.4 Preservacion

La empresa preserva las salidas en la
produccion y prestacion del servicio,

en la medida necesaria para asegurar la

conformidad con los reiU|S|tos

La empresa se asegura de que se cumplan los
requisitos relacionados con las actividades

107 posteriores a la entrega vinculadas a los
productos y servicios.
La empresa define el alcance de las actividades
108 posteriores a la entrega, la organizacion tiene

en cuenta los requisitos legales y
reglamentarios.

En la empresa se analizan las posibles

109 consecuencias no deseadas asociadas con sus
productos y servicios.

En la empresa se evalua la naturaleza, el uso y
110 la durabilidad prevista de los productos y
servicios.

En la empresa se tienen en cuenta los

111 requisitos del cliente al considerar las
actividades posteriores a la entrega.

La empresa toma en cuenta la
retroalimentacion del cliente en la planificacion

de las actividades iosterlores ala entreia

La empresa revisa y gestiona los cambios en la
produccién o prestacion de servicios para
garantizar el cumplimiento de los requisitos.
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114

La empresa documenta la revision de los
cambios, incluyendo las personas que los
autorizan y cualquier accion derivada de la
revision.

La empresa implementa medidas planificadas

118

115 para verificar el cumplimiento de los requisitos
de los productos y servicios.

116 Se conserva documentacién sobre la liberacién
de los productos y servicios.
La empresa tiene evidencia de conformidad con

117 los criterios de aceptacion y trazabilidad de las

ersonas que autorizan la liberacion.

En la empresa se asegura que las salidas que
no cumplen con los requisitos sean
identificadas y controladas para evitar su uso o
entrega.

119

En la empresa se toman acciones apropiadas
segun la naturaleza y el impacto de la no
conformidad en la conformidad de los productos
y servicios.

120

En la empresa se verifica la conformidad con
los requisitos después de corregir las salidas no
conformes y se gestionan de manera
adecuada.

121

122

En la empresa se conserva documentacion que
describe la no conformidad, las acciones
tomadas, las concesiones obtenidas y la
autoridad responsable de tomar medidas
respecto a la no conformidad.

La empresa decide qué aspectos necesitan ser
monitoreados y medidos.

123

En la empresa se eligen los métodos
adecuados de seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion para garantizar la obtencion de
resultados precisos.

124

En la empresa se establece cuando se llevara a
cabo el seguimiento y la medicién de los
procesos y actividades pertinentes.

125

En la empresa se determina cuando se deben
analizar y evaluar los resultados obtenidos del
seguimiento y la medicion.

126

En la empresa se realiza una evaluacion del
desempefio y la efectividad del Sistema de
Gestién de Calidad (SGC).

127

En la empresa se conserva documentacion
como prueba de los resultados obtenidos del
seguimiento y la medicion.

La empresa monitorea como los clientes

130

128 perciben si se estan satisfaciendo sus
necesidades y expectativas.
La empresa determina los métodos para
129 obtener, seguir y revisar la informacion

recolectada.

La empresa analiza y valora los datos e
informacion obtenidos del seguimiento y la
medicion.
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131

La empresa realiza auditorias internas en
momentos planificados.

132

Las auditorias proveen informacion sobre el
Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) segun
los requerimientos internos y los de la norma
NTC ISO 9001:2015.

133

La empresa planifica, implementa y mantiene
uno o mas programas de auditoria.

134

La empresa define los criterios de auditoria y el
alcance para cada una.

135

La empresa selecciona auditores y lleva a cabo
auditorias para garantizar la objetividad e
imparcialidad del proceso.

136

La empresa asegura que los resultados de las
auditorias sean comunicados a la direccion.

137

La empresa realiza correcciones y toma
medidas correctivas adecuadas.

138

139

140

La empresa conserva documentacion relevante.

La direccion ejecutiva examina el Sistema de
Gestién de la Calidad en momentos
previamente programados, con el fin de
garantizar su pertinencia, idoneidad, eficacia 'y
su constante alineacion con la estrategia de la
empresa.

La direccion ejecutiva planifica y ejecuta la
revision, teniendo en cuenta el progreso de las
acciones derivadas de las revisiones anteriores.

141

En la empresa se toman en cuenta los cambios
tanto externos como internos que sean
relevantes para el Sistema de Gestién de la
Calidad.

142

En la empresa se tiene en cuenta la
informacion relativa al rendimiento y la
efectividad del Sistema de Gestion de la
Calidad.

143

En la empresa se toman en cuenta los
resultados de las auditorias realizadas.

144

En la empresa se evalua el rendimiento de los
proveedores externos.

145

En la empresa se evalua la disponibilidad
adecuada de recursos.

146

En la empresa se analiza la eficacia de las
acciones adoptadas para abordar los riesgos y
las oportunidades.

147

148

En la empresa se consideran las oportunidades
de mejora.

Las conclusiones de la revision abarcan
decisiones y medidas referentes a
oportunidades para mejorar.

149

Las conclusiones comprenden cualquier
requerimiento de modificacién en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

150

La empresa contempla las demandas de
recursos necesarias.

151

La empresa guarda documentacion como
prueba de los resultados obtenidos durante las
revisiones.
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La empresa ha identificado y escogido areas de
mejora, tomando las medidas necesarias para
satisfacer los requisitos del cliente y mejorar su
nivel de satisfaccion.

152

La empresa responde a las situaciones de no
153 conformidad, adoptando medidas para controlar
y rectificar la situacion.

La empresa evalla si es necesario tomar
154 medidas para eliminar las causas subyacentes
de la no conformidad.

La empresa implementa todas las acciones
155 requeridas en respuesta a una situacion de no
conformidad.

156 La empresa evalué la efectividad de las

medidas correctivas implementadas. 8
La empresa actualiza los riesgos y

157 oportunidades segun sea necesario.

La empresa realiza modificaciones en el
158 Sistema de Gestion de la Calidad si es
necesario.

La empresa las medidas correctivas son
159 adecuadas para abordar los impactos de las no
conformidades detectadas.

La empresa conserva documentacion como
160 evidencia de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier medida tomada.

La empresa busca constantemente mejorar la
161 pertinencia, idoneidad y eficacia de su Sistema
de Gestién de la Calidad.

La empresa toma en cuenta los resultados del 2
andlisis y evaluacion, asi como los resultados
de la revision por la direccion, para identificar
posibles areas de mejora.

162

Nota. la tabla muestra los indicadores por variables del instrumento de diagndstico interno
para la investigacién, segun la norma ISO 9001:2015.
https://repositorio.buap.mx/rcontraloria/public/inf public/2019/0/NOM _1SO_9001-2015.pdf
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Anexo C. Cronograma
Tabla 12

Cronograma de actividades

Actividades a
desarrollar

Semanas
Mes 1
Mes 2
Mes 3
Mes 4
Mes 5

Mes 6

Desarrollar el
1| andlisis 2
situacional

Disefio del
instrumento

Aplicacién del
instrumento

Revisién de la
literatura para
el desarrollo

del objetivo 3.

Estructura del
plan de
gestion de la
calidad

Creacion de
la propuesta
6|delPlandela | 4
gestion de
calidad

Elaborar el
7 | documento 4
final

Entregar
8 | trabajo a los 2
jurados

9 | Sustentar 1

Nota. Cronograma de actividades. Elaboracion propia (2024).
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Anexo D. Analisis de resultados cuantitativo

4.1. Comprension De La Organizaciéon Y Su Contexto

Grafica 1

La empresa utiliza herramientas para identificar y comprender el contexto

Grafico de barras
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utilizado herramientas
para identificar y
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expectativas de las partes
interesadas.
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Nota. Herramientas para identificar y comprender el contexto. Elaboracion propia (2024).

Grafica 2

Identificacion de cuestiones externas

Grafico de barras
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Nota. Identificacion de cuestiones externas. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 3

Revision e informacion de factores

Grafico de barras
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Nota. Revision e informacion de factores externos e internos. Elaboracion propia (2024).

4.2. Comprension De Las Necesidades Y Expectativas De Las Partes

Grafica 4

Identificacién y determinado de las partes

Grafico de barras
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Nota. |dentificacion y determinado de las partes. Elaboracion propia (2024).
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n propia (2024).
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Nota. Seguimiento y revision de informacion. Elaboracion propia (2024).
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4.3. Determinacion Del Alcance Del Sistema De Gestion De Calidad
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Nota. Reconoce y define los procesos operativos. Elaboracion propia (2024).
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Nota. Reconoce la importancia de definir procesos. Elaboracién propia (2024).
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Nota. Reconoce la importancia de definir procesos. Elaboracién propia (2024).
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Nota. Se tuvo en cuenta los problemas externos e internos. Elaboracion propia (2024).
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Se ha documentado el alcance del SGC. Elaboracién propia (2024).
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Nota. Reconocimiento de requisitos no aplicables. Elaboracién propia (2024).
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Grafica 13
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Nota. La empresa ha documentado los requisitos no aplicables. Elaboracion propia (2024).
4.4. Sistema De Gestion De La Calidad Y Sus procesos
Grafica 14
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Nota. Identificacién de procesos para SGC. Elaboracién propia (2024).
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Nota. Se han establecido los criterios para gestionar los procesos. Elaboracion propia
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Nota. Medidas de control de desempefio. Elaboracion propia (2024).
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Nota. Documentan los procesos. Elaboracion propia (2024).

5.1.Liderazgo Y Compromiso Gerencial
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Compromiso de la alta direcciéon

Grafico de barras

18. La alta direccion esta
comprometida y actua
responsablemente para
la eficacia del SGC.

<] .

- 2. Cumple con el minimo del

S 10,00% .criterio

3 10,00% 10,00% 10,00%| g3 Cumple parcialmente con el

o criterio

/4 m 4 Cumple completamente con
el criterio

[BIA UDIS8IUOD 88D
OpEJJBW 8P 0IpNIST 8luslD
BIIJUSID UQIDBUIPIO0D)
s8U0IEI8d0 8P UQIDBUIPI00D
|elauab ugndaiQg
Jlopejssnoug

lopasrold

Josinledng

Nota. Compromiso de la alta direccién. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 19
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Nota. Acompafiamiento de la alta direccion. Elaboracion propia (2024).

5.1.2.Enfoque al cliente
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Nota. La gerencia garantiza que se cumplan los criterios. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 21
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Nota. La gerencia identifica el numero de pqrs. Elaboracién propia (2024).
Grafica 22

Determina riesgos y oportunidades
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Nota. Determina riesgos y oportunidades. Elaboracion propia (2024).

5.2.1. Establecimiento De La Politica
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Nota. Crean estrategias para la satisfaccion del cliente. Elaboracion propia (2024).

5.2.2. Comunicacion De La Politica
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Nota. Disefio de politica de calidad. Elaboracién propia (2024).

5.3.Roles Responsabilidades Y Autoridades En La Organizacion
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Grafica 25
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Nota. Responsabilidad y autoridades. Elaboracion propia (2024).
Grafica 26

Capacitacion de personal
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Nota. Capacitacion de personal. Elaboracion propia (2024).
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6.1.Acciones Para Abordar Riesgos Y Oportunidades.
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Riesgos y oportunidades para abordar
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Nota. Riesgos y oportunidades para abordar. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 29
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Nota. Acciones necesarias para riesgos y oportunidades. Elaboracion propia (2024).

6.2.0bjetivos De La Calidad Y Planificacion Para Lograrlos
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La empresa tiene definidos los objetivos del SGC

08

06

Recuento

04

02

00

Grafico de barras

criterio
criterio

el criterio

[B1A UOIS8UOD) 8JUsIO

ope2JsL ap olpnisg ajusid

B21JUBID UQIDBUIPIO0D

auoIDBIado 8P UQIDBUIPIO0D)

|essusb uondanQ

Jopeisanoug
10pasAr0ld
Josinedng

31.La empresa ha
definido los objetivos
del SGC (Sistema de

Gestion de calidad)

1. No cumple con el criterio
.2. Cumple con el minimo del

.3. Cumple parcialmente con el

4. Cumple completamente con

Nota. La empresa tiene definidos los objetivos del SGC. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 31
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Nota. La empresa tiene definidos los objetivos del SGC. Elaboracion propia (2024).

Grafica 32

Retroalimenta, revisa y documenta

Grafico de barras

20 33.La empresa
retroalimenta, revisay
documenta los objetivos
del SGC
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Nota. Retroalimenta, revisa y documenta. Elaboracion propia (2024).
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6.3.Planificacion De Los Cambios

Grafica 33

Tiene un proceso definido para cambios

Grafico de barras

34. La empresa tiene un
proceso definido para
determinar la necesidad
de cambios en el SGCy
la gestion de su
implementacion?
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Nota. Tiene un proceso definido para cambios. Elaboracién propia (2024).
7. APOYO (7.1Recursos Y 7.1.1 Generalidades)
Grafica 34

Garantiza los recursos requeridos

Grafico de barras
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Nota. Garantiza los recursos requeridos. Elaboracién propia (2024).
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion (7.1.5.1 Generalidades)
Grafica 35

Asigna recursos necesarios

Grafico de barras
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asignada los recursos
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Nota. Asigna recursos necesarios. Elaboracion propia (2024).

Grafica 36

Recursos para la conformidad

Grafico de barras

20 37. ;Se han asignado
los recursos necesarios
para verificar la
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establecidos?
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Nota. Recursos para la conformidad. Elaboracion propia (2024).

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
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Grafica 37

Dispone de métodos eficaces

Recuento

Grafico de barras
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Nota. Dispone de métodos eficaces. Elaboracion propia (2024).

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

Grafica 38

Conocimientos para operar Sus procesos
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. Conocimientos para operar sus procesos. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 39

Lecciones aprendidas

Grafico de barras
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Nota. Lecciones aprendidas.
7.2 COMPETENCIA

Grafica 40

Competencias adecuadas

Elaboracion propia (2024).

Grafico de barras
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Nota. Competencias adecuadas. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 41

Asegqurar la adquisicion de competencias

Grafico de barras
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Nota. Asegurar la adquisicion de competencias. Elabora
7.3 TOMA DE CONCIENCIA

Grafica 42

Evaluacion de acciones formativas

Grafico de barras
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para desempenar sus
funciones de manera
efectiva.
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criterio
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el criterio
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cion propia (2024).
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Nota. La empresa tiene definidos los objetivos del SGC. Elaboracion propia (2024).
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7.4 COMUNICACION

Grafica 43

Procedimiento de comunicaciones

Grafico de barras

20 44.La empresatiene
definido un
procedimiento para las
comunicaciones
internas y externas del
SIG dentro de la
empresa.
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Nota. Procedimiento de comunicaciones. Elaboracion propia (2024).

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA (7.5.1 Generalidades)

Grafica 44

Definicién de documentos necesarios

Grafico de barras

45. La empresa ha
definido los
documentos

necesarios segun los
requisitos de la
normativa para facilitar
laimplementacion vy el
funcionamiento efectivo
del Sistema de Gestion
de Calidad (SGC).
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Nota. Definicion de documentos necesarios. Elaboracion propia (2024).
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7.5.2 Creacion y actualizacion

Grafica 45
Procedimiento para actualizar documentos

Grafico de barras
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Nota. Procedimiento para actualizar documentos. Elaboracion propia (2024).

7.5.3 Control de la informacion documentada
Grafica 46
Proceso para gestionar la informacion

Grafico de barras
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47.La empresatiene un
proceso establecido
para gestionar la
informacion
documentada necesaria
para el Sistema de
Gestion de Calidad
(SGC).

E1. No cumple con el criterio

3. Cumple parcialmente con el
criterio

4. Cumple completamente con
el criterio
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Nota. Proceso para gestionar la informacion. Elaboracion propia (2024).
8. OPERACION (8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Grafica 47

Satisfacer los requisitos de prestacion de servicios
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Nota. Satisfacer los requisitos de prestacion de servicios. Elaboracion propia (2024).

Grafica 48

Planificacién para actividades
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Nota. Planificacién para actividades. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 49

Control de procesos subcontratados

Grafico de barras
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Nota. L Control de procesos subcontratados. Elaboracion propia (2024).
Grafica 50

Evaluacién de cambios imprevistos

Grafico de barras

20 51. La empresa evalua
las implicaciones de
cambios imprevistos y
15 se toman medidas para
minimizar cualquier
impacto negativo.
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Nota. Evaluacion de cambios imprevistos. Elaboracion propia (2024).
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8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente
Grafica 51

Comunicacion con los clientes
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52. Lainteracciony
comunicacion los
clientes implica
proporcionar detalles
sobre los productos y
servicios ofrecidos.

-3. Cumple parcialmente con el

criterio

4. Cumple completamente con
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Nota. Comunicacion con los clientes. Elaboracion propia (2024).

Grafica 52

Retroalimentacién sobre clientes
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53. La empresa recopila
la retroalimentacion de

los clientes sobre los

productos y servicios,

incluyendo cualquier

queja que puedan tener.

-3. Cumple parcialmente con el

criterio

4. Cumple completamente con

el criterio

Nota. Retroalimentacion sobre clientes. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 53

Requisitos particulares para contingencia

Grafico de barras

20 54. Se definen los
requisitos particulares
paralas medidas de
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de ser necesarias.
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Nota. Requisitos particulares para contingencia. Elaboracién propia (2024).

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.
Grafica 54

Identificacion de requisitos legales

Grafico de barras
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Nota. Identificacion de requisitos legales. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 55

Requisitos legales para el funcionamiento interno
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Nota. La empresa tiene definidos los objetivos del SGC. Elaboracion propia (2024).

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

Grafica 56

Capacidad para cumplir requisitos
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garantiza su capacidad
para cumplir con los
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Nota. Capacidad para cumplir requisitos. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 57

Revision de requisitos antes de comprometerse

Grafico de barras
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proporcionar productos

15 y servicios a un cliente,
o la organizacion revisa
E sus requisitos.
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Nota. Revision de requisitos antes de comprometerse. Elaboracion propia (2024).

Grafica 58

Confirmacioén de requisitos del cliente antes de aceptar

Grafico de barras

20 59. La empresa confirma
los requisitos del cliente
antes de su aceptacion
15 si ho se cuenta con
informacion
documentada al

respecto.
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criterio
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Nota. Confirmacion de requisitos del cliente antes de aceptar. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 59

Resuelve discrepancias entre las partes
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60.La empresa se
asegura de resolver
discrepancias entre los
requisitos del contrato o
pedidoy los
previamente
expresados.
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criterio

4. Cumple completamente con
el criterio
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Nota. Resuelve discrepancias entre las partes. Elaboracion propia (2024).

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Grafica 60

Documentacion sobre adicionales
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Grafico de barras

61.La empresa
mantiene
documentacion sobre
cualquier requisito
adicional para los
servicios.

3. Cumple parcialmente con el
criterio

@4 Cumple completamente con
el criterio
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Nota. Documentacion sobre adicionales. Elaboracién propia (2024).
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8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades
Grafica 61

Empresa al tanto de modificaciones
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Nota. Empresa al tanto de modificaciones. Elaboracion propia (2024).

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Grafica 62
Entrega efectiva de servicios
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63. La empresa instaura,
ejecutay conservaun
proceso de disefioy
desarrollo que garantice
la entrega efectiva de
los servicios
posteriormente.
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Nota. La empresa tiene definidos los objetivos del SGC. Elaboracion propia (2024).
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8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Grafica 63
Ejecuta y conserva el procedimiento
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Nota. Ejecuta y conserva el procedimiento. Elaboracion propia (2024).

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
Gréfica 64

Requisitos funcionales para definicion
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Grafico de barras

65. La empresa
considera los requisitos
funcionales y de
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Nota. Requisitos funcionales para definicion. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 65
Resuelve entradas de disefio contradictorias
Grafico de barras
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Nota. Resuelve entradas de disefio contradictorias. Elaboracién propia (2024).
Grafica 66

Conservacion de informacion documentada

Grafico de barras
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Nota. Conservacion de informacién documentada. Elaboracion propia (2024).

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
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Grafica 67

Medidas de control de disefio y desarrollo

Grafico de barras

20 68. La empresa
implementa medidas de
control durante el
15 proceso de disefioy

desarrollo,
estableciendo los
objetivos a alcanzar.
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Nota. Medidas de control de disefio y desarrollo. Elaboracion propia (2024).

Grafica 68

Revisiones para evaluar resultados

Grafico de barras

20 69.La empresallevaa
cabo revisiones para
evaluar si los resultados
del disefio y desarrollo
cumplen con los

requisitos establecidos.
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Nota. Revisiones para evaluar resultados. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 69

Actividades de verificacion

Grafico de barras

70.La empresarealiza
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productos del disefio y
desarrollo cumplan con
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establecidos en las
etapas iniciales.
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Nota. Actividades de verificacion. Elaboracion propia (2024).

Grafica 70

Controles del proceso de disefio y desarrollo

Grafico de barras
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controles durante el
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Nota. Controles del proceso de disefio y desarrollo. Elaboracién propia (2024).
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Grafica 71

Conservacion de acciones tomadas

Grafico de barras
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72.La empresa
conserva
documentacion sobre
las acciones tomadas
durante el proceso de
disefio y desarrollo.

1. No cumple con el criterio

2. Cumple con el minimo del
criterio

[ 3: Cumple parcialmente con el
criterio
4. Cumple completamente con
el criterio

Nota. Conservacién de acciones tomadas. Elaboracion propia (2024).

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
Grafica 72

Salidas de disefio con requisitos cumplidos

Grafico de barras
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73.La empresa
garantiza que las
salidas del disefioy
desarrollo cumplen con
los requisitos
establecidos en las
etapas iniciales.

@2 .Cumple con el minimo del
criterio

.3.'Cu.mp|e parcialmente con el
criterio
4. Cumple completamente con
el criterio

Nota. La empresa tiene definidos los objetivos del SGC. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 73

Salidas de disefio apropiadas
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Grafico de barras

74.La empresa asegura
que las salidas del
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Nota. Salidas de disefio apropiadas. Elaboracion propia (2024).

Verificacion de salidas con criterios de aceptacion
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Grafico de barras

75. La empresa verifica
que las salidas del
disefo y desarrollo

incluyan o hagan
referencia a los
requ.isi;ostde
seguimiento y
medicion, cuando sea
necesario, asi como a
los criterios de

aceptacion.
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criterio
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3. Cumple parcialmente con el
criterio

4. Cumple completamente con
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Nota. Verificacion de salidas con criterios de aceptacion. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 75

Salidas con correcta provision

Grafico de barras

76.La empresa verifica
que las salidas del
disefio y desarrollo
especifiquen las
caracteristicas criticas
de los productos y
servicios para su
proposito previsto y su
correcta provisiony
seguridad.
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3. Cumple parcialmente con el
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4. Cumple completamente con
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Nota. Salidas con correcta provision. Elaboracion propia (2024).
Grafica 76

Conservacion de informacion de salidas de disefio y desarrollo

Grafico de barras

77.Laempresa
conserva
documentacion sobre
las salidas del disefioy
desarrollo.
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Nota. Conservacion de informacién de salidas de disefio y desarrollo. Elaboracion propia
(2024).
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8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades
Grafica 77

Identificaciéon de cambios durante el desarrollo y disefio
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Nota. Identificacion de cambios durante el desarrollo y disefio. Elaboracion propia (2024).

Grafica 78 La empresa guarda documentacion de resultados entre otros

La empresa guarda documentacion de resultados entre otros

Grafico de barras

20 79.En laempresa se
guardala
documentacion relativa
15 alas modificaciones en
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asi como los resultados
de las revisiones y las
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Nota. La empresa guarda documentacion de resultados entre otros. Elaboracién propia
(2024).

8.4.2 Tipo y alcance del control
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Grafica 79

La empresa garantiza que los procesos de fuentes externas cumplen con los requisitos

Grafico de barras
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Nota. La empresa garantiza que los procesos de fuentes externas cumplen con los
requisitos. Elaboracion propia (2024).

Grafica 80

Se definen controles para los procesos

Grafico de barras

20 81. Enla empresa se
definen los controles a
implementar para los
procesos, productos y
servicios suministrados
por entidades externas.
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Nota. Se definen controles para los procesos. Elaboracion propia (2024).



Mejora de la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente: plan
de gestion de calidad en la empresa LAP especialistas

160

Grafica 81

Establecen y aplican criterios de evaluacion
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Nota. Establecen y aplican criterios de evaluacion. Elaboracién propia (2024).
Grafica 82

Grafico de barras
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Nota. Conserva documentacion de actividades. Elaboracion propia (2024).

Grafico de barras

82. En la empresa se
establecen y aplican
criterios para evaluar,
seleccionar, monitorear
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evaluar alos
proveedores externos.
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8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
Grafica 83

Controles para proveedores

Grafico de barras

4. Cumple completamente con

10 84.En la empresa se
establecen controles
08 para aplicar a los
! proveedores externos y
o se documentan las
fg‘ 06 salidas
3 10,00% correspondientes.
00: 04 1. No cumple con el criterio
' .2.vCu.mpIe con el minimo del
criterio
02 .3. Cumple parcialmente con el
! criterio
00 el criterio
"2 9 ¢ ¢ 9o o 3 @
= = = 3
= 3 & § & & § ¢
@ @ = = o, H @ 2
e m o] D s o & 3
=) 2 o, [=3 . =3 = S
2 = s s o =
I3} o (=) a @
o a o) ] o
=] [ =1 s =
= 3 =
D o 8 3
o o
2 [=
=3 S
© @®
w
Nota. Controles para proveedores. Elaboracion propia (2024).
Grafica 84

Evaluacioén de impacto de servicios externos
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85. En la empresa se
evalua el posible
impacto de los
procesos, productos y
servicios externos enla
capacidad de la
organizacion para
cumplir con los
requisitos del cliente y
los requisitos legales y
regulatorios.

1. No cumple con el criterio
2. Cumple con el minimo del
criterio
4. Cumple completamente con
el criterio

Nota. La empresa tiene definidos los objetivos del SGC. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 85

Aseguramiento de procesos externos en el control del SIG
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Nota. Aseguramiento de procesos externos en el control del SIG. Elaboracion propia (2024).
Grafica 86

Verificaciones para garantizar el cumplimiento de requisitos
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Nota. Verificaciones para garantizar el cumplimiento de requisitos. Elaboracién propia
(2024).
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8.5.2 Identificacion y trazabilidad
Grafica 87

Trasmite a los proveedores los requisitos
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Nota. Trasmite a los proveedores los requisitos. Elaboracion propia (2024).
Grafica 88

Comunicacién de aprobacién de productos y servicios
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Nota. Comunicacién de aprobacién de productos y servicios. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 89
Notificaciones para la competencia
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Nota. Notificaciones para la competencia. Elaboracion propia (2024).
Grafica 90

Comunicaciones de interacciones con proveedores
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Nota. Comunicaciones de interacciones con proveedores. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 91

Informacion sobre control y sequimiento de proveedores externos
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Nota. Informacion sobre control y seguimiento de proveedores externos. Elaboracion propia
(2024).

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
Grafica 92

Produccién y prestacion de servicio en condiciones controladas
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Nota. Produccion y prestacion de servicio en condiciones controladas. Elaboracién propia
(2024).
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Grafica 93

Caracteristicas de los productos y servicios a proporcionar

Grafico de barras
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Nota. Caracteristicas de los productos y servicios a proporcionar. Elaboracion propia (2024).

Grafica 94

Disponibilidad y uso de recursos
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supervisala
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Nota. Disponibilidad y uso de recursos. Elaboracion propia (2024).
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Gradfica 95

Monitoreo de actividades
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Nota. Monitoreo de actividades. Elaboracion propia (2024).

Grafica 96

Control de uso de infraestructura
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20 97. Enla empresa
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Nota. Control de uso de infraestructura. Elaboracion propia (2024).
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Grafica 97

Asignacion de personal competente
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Nota. Asignacion de personal competente. Elaboracion propia (2024).

Gradfica 98

Supervision y validacion periddica

Recuento

20

05

00

Grafico de barras

99. En la empresa
supervisa la validacion y
revalidacion periodica
de la capacidad para
alcanzar los resultados
planificados.

20,00% .2. Cumple con el minimo del
criterio
.3A Cumple parcialmente con el
criterio
10.00% 10.00% 10,00%]——10.00% @4 Cumple completamente con
el criterio

|essusb ugin2811Qg
lopejsanoug
lopsanold
Josinladng

o
(0]
=1
=
(]
O
o
=1
o
(o]
@,
O
=
=
o

opeaJaLl 8p 0IpnIsg ajusD
B21JUSID LUQIDBUIPIO0D)
ssuoelado sp UQIDRUIPIODD)

Nota. Supervision y validacion periddica. Elaboracion propia (2024).



Mejora de la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente: plan
de gestion de calidad en la empresa LAP especialistas

169

Grafica 99

Prevenir errores humanos
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Nota. Prevenir errores humanos. Elaboracion propia (2024).

Supervision de actividades de entrega y posteriores
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Nota. Supervision de actividades de entrega y posteriores. Elaboracion propia (2024).
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8.5.4 Preservacion

Grafica 101

Meétodos para reconocer las salidas
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Nota. Métodos para reconocer las salidas Elaboracion propia (2024).

Grafica 102

Estado de salidas y relacion de requisitos
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Nota. Estado de salidas y relacion de requisitos. Elaboracion propia (2024).

Grafica 103
Guarda documentacién para trazabilidad
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Nota. Guarda documentacion para trazabilidad. Elaboracion propia (2024).

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
Grafica 104
Proteccioén de bienes de clientes o proveedores
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Nota. Proteccion de bienes de clientes o proveedores. Elaboracién propia (2024).

Grafica 105
Garantiza la propiedad de clientes y proveedores
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Grafico de barras
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Nota. Garantiza la propiedad de clientes y proveedores. Elaboracién propia (2024).

Grafica 106

La empresa notifica al cliente o proveedor cuando recurso es inutilizable
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Nota. empresa notifica al cliente o proveedor cuando recurso es inutilizable. Elaboracion
propia (2024).

8.5.4 Preservacion
Grafica 107
Asegura conformidad de requisitos y preserva salidas
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Nota. Asegura conformidad de requisitos y preserva salidas. Elaboracion propia (2024).

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
Grafica 108
Cumplimiento de requisitos vinculados a la entrega
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109. La empresa se
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alos productos y
servicios.
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Nota. Cumplimiento de requisitos vinculados a la entrega. Elaboracion propia (2024).

Grafica 109

Alcances posteriores a la entrega
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110. La empresa define
el alcance de las
actividades posteriores
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legales y
reglamentarios.
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Nota. Alcances posteriores a la entrega. Elaboracion propia (2024).

Grafica 110

Analisis de consecuencia no deseadas
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Nota. Analisis de consecuencia no deseadas. Elaboracién propia (2024).

Grafica 111

Naturaleza y durabilidad de los productos y servicios
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Nota. Naturaleza y durabilidad de los productos y servicios. Elaboracion propia (2024).

Grafica 112
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Nota. Requisitos del cliente y posteriores a la entrega. Elaboracion propia (2024).

Grafico de barras
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Nota. La empresa tiene definidos los objetivos del SGC. Elaboracion propia (2024).

8.5.6 Control de cambios
Grafica 113



Mejora de la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente: plan 177
de gestion de calidad en la empresa LAP especialistas

Revision y gestion de cambios
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20 115. La empresarevisay
gestiona los cambios en
la produccién o
15 prestacion de servicios
) para garantizar el
§ cumplimiento de los
§ [0,00%) . rquU|5|lto?.A N
. Lumple con el minimo de
14 = criterio .
W g e partaiments con e
¢ Cumple completamente con
. el criterio
o o ¢ 9o o o 1 0
g % ¢ ¢ ¢ & 2 3
= = a Q. o @©
@ @ = s o b © =
@) m o] D s o & 3
S o (=} [=3 @ =3 = g
w0 (=] (=} Q (2]
o a ) @ o
=] @ =1 s =
= 3 =
) o 3 S
O O
2 [=3
a (o]
o @
w
Nota. Revision y gestion de cambios. Elaboracion propia (2024).
Grafica 114

Documenta la revision de cambios
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Nota. Documenta la revision de cambios. Elaboracion propia (2024).

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Grafica

115
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Implementa medidas para verificar cumplimiento
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Nota. Implementa medidas para verificar cumplimiento. Elaboracion propia (2024).

Grafica 116

Conservacion de la documentacion sobre liberacion
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118. Se conserva

documentacion sobre la

liberacion de los

productos y servicios.

1. No cumple con el criterio

2. Cumple con el minimo del
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4. Cumple completamente con
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Nota. Conservacién de la documentacion sobre liberacion. Elaboracion propia (2024).

Grafica 117

Evidencia de conformidad con los criterios
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119. La empresatiene
evidencia de
conformidad con los

criterios de aceptaciony

trazabilidad de las

personas que autorizan

la liberacion.

1. No cumple con el criterio

4. Cumple completamente con
el criterio

Nota. Evidencia de conformidad con los criterios. Elaboracion propia (2024).

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
Grafica 118
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120. En la empresa se
asegura que las salidas
que no cumplen con los

requisitos sean
identificadas y
controladas para evitar
su uso o entrega.

1. No cumple con el criterio
2. Cumple con el minimo del
criterio

¢ Cumple completamente con
el criterio

Nota. Asegura salidas que no cumplen con requisitos se controlen. Elaboracién propia

(2024).

Grafica 119 Acciones para medir el impacto de la no conformidad

Acciones para medir el impacto de la no conformidad
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Nota. Acciones para medir el impacto de la no conformidad. Elaboracion propia (2024).
Grafica 120

Verifica conformidad para corregir las salidas no conformes
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Nota. Verifica conformidad para corregir las salidas no conformes. Elaboracion propia (2024).

Grafica 121

Documentacién que describe la no conformidad
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Nota. Documentacion que describe la no conformidad Elaboracion propia (2024).
9. EVALUACION DEL DESEMPENO [9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION

9.1.1 Generalidades
Grafica 122

Aspectos que necesitan ser monitoreados y medidos
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Nota. Aspectos que necesitan ser monitoreados y medidos. Elaboracion propia (2024).

Grafica 123
Meétodos adecuados para garantizar los resultados precisos
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Nota. Métodos adecuados para garantizar los resultados precisos. Elaboracion propia

(2024).

Grafica 124
Cuando se llevara a cabo el seguimiento y medicion
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Nota. Cuando se llevara a cabo el seguimiento y medicion. Elaboracion propia (2024).

Grafica 125

Determinar cuando se deben analizar y evaluar los resultados
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Nota. Determinar cuando se deben analizar y evaluar los resultados. Elaboracion propia
(2024).

Grafica 126
Evaluacion de desemperio y efectividad
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Nota. Evaluacion de desempefio y efectividad. Elaboracion propia (2024).

Grafica 127
Conservacion de documentaciéon con prueba
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Nota. Conservacion de documentacion con prueba. Elaboracion propia (2024).

9.1.2 Satisfaccion del cliente
Grafica 128
Monitoreo de la satisfaccion de necesidades de los clientes.
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Nota. Monitoreo de la satisfaccion de necesidades de los clientes. Elaboracion propia (2024).

9.1.3 Analisis y evaluacion
Grafica 129
Métodos para revisar informacion recolectada



Mejora de la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente: plan 185
de gestion de calidad en la empresa LAP especialistas

Recuento

20

05

Grafico de barras

131.La empresa
determina los métodos
para obtener, seguiry
revisar la informacion
recolectada.

2. Cumple con el minimo del

20,00% = criterio
@4 Cumple completamente con
el criterio

00

[B1A UOIS8UOD) BlUsID
0pedJsLl 8p 0lpnST 8uslD
BOIAUSID UQIDBUIPIO0D)
sauo1deIado ap UQIJBUIPI00D
|essusb ugiad8.IQ
lopejsanoug

lopasAold

Josimadng

Nota. Métodos para revisar informacion recolectada. Elaboracion propia (2024).

9.2 AUDITORIA INTERNA
Grafica 130
Analiza y valora los datos
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Grafica 131

Nota. Analiza y valora los datos. Elaboracion propia (2024).

Realiza auditorias internas
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Nota. Realiza auditorias internas. Elaboracion propia (2024).

Grafica 132
Proveen informacion sobre el SIG segun requerimientos
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Nota. Proveen informacién sobre el SIG segun requerimientos. Elaboracion propia (2024).

Grafica 133
Planifica, implementa y mantiene programas de auditoria
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Nota. Planifica, implementa y mantiene programas de auditoria. Elaboracion propia (2024).

Grafica 134
Definicion de criterios de auditoria
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Nota. Definicién de criterios de auditoria. Elaboracién propia (2024).

Grafica 135
Garantiza objetividad e imparcialidad del proceso
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Nota. Garantiza objetividad e imparcialidad del proceso. Elaboracion propia (2024).
Grafica 136
Asegura comunicacion de los resultados de auditorias
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comunicados ala
direccion.
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Nota. Asegura comunicacién de los resultados de auditorias. Elaboracion propia (2024).

Grafica 137
Realiza correcciones y foma de medidas
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Nota. Realiza correcciones y toma de medidas. Elaboracion propia (2024).

Grafica 138

Conservacion de documentacion relevante
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Nota. Conservaciéon de documentacion relevante. Elaboracion propia (2024).

9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
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Grafica 139
La direccion ejecutiva examina el SGC

Grafico de barras
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Nota. La direccion ejecutiva examina el SGC. Elaboracion propia (2024).

9.3.2 Entradas de la revisién por la direccion
Grafica 140
La direccion ejecutiva planifica y ejecuta la revision

Grafico de barras
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Nota. La direccioén ejecutiva planifica y ejecuta la revision. Elaboracién propia (2024).

Grafica 141
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Toman en cuenta los cambios externos como internos

Grafico de barras
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Nota. Toman en cuenta los cambios externos como internos. Elaboracion propia (2024).

Grafica 142
La empresa cuenta la informacién relativa al rendimiento
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144. En la empresa se
tiene en cuentala
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efectividad del Sistema
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Nota. La empresa cuenta la informacion relativa al rendimiento. Elaboracién propia (2024).

Grafica 143
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Se toman en cuenta los resultados de las auditorias

Grafico de barras
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Nota. Se toman en cuenta los resultados de las auditorias. Elaboracion propia (2024).

Grafica 144
Evalda el rendimiento de proveedores externos
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Nota. Evalua el rendimiento de proveedores externos. Elaboracion propia (2024).

Grafica 145
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Evalua disponibilidad de recursos

Grafico de barras
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evalua la disponibilidad
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Nota. Evalua disponibilidad de recursos. Elaboracion propia (2024).

Grafica 146

Analiza la eficiencia de acciones adoptadas para riesgos

Grafico de barras
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acciones adoptadas
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Nota. Analiza la eficiencia de acciones adoptadas para riesgos. Elaboracion propia (2024).
Grafica 147

Considera oportunidades de mejora
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Grafico de barras
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Nota. Considera oportunidades de mejora. Elaboracion propia (2024).

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
Grafica 148
Conclusiones de las revisiones abarcan decisiones
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Nota. Conclusiones de las revisiones abarcan decisiones. Elaboracion propia (2024).

Grafica 149
Las conclusiones comprender cualquier modificacion
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Grafico de barras
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Nota. Las conclusiones comprender cualquier modificacion. Elaboracion propia (2024).

Grafica 150
Contemplan las demandas de recursos
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Nota. Contemplan las demandas de recursos. Elaboracién propia (2024).

Grafica 151
Guarda documentaciéon como prueba de los resultados
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Nota. Guarda documentacion como prueba de los resultados. Elaboracién propia (2024).
10. MEJORA

10.1Generalidades
Grafica 152
Se identifica areas de mejora y se toman medidas
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Nota. Se identifica areas de mejora y se toman medidas. Elaboracion propia (2024).

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
Grafica 153
La empresa responde a situaciones de no conformidad
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Grafico de barras
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Nota. La empresa responde a situaciones de no conformidad. Elaboracion propia (2024).

Grafica 154
La empresa toma medidas para eliminar causas de no conformidad
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Nota. La empresa toma medidas para eliminar causas de no conformidad. Elaboracion

propia (2024).
Grafica 155
Acciones requeridas en respuesta de no conformidad
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Nota. Acciones requeridas en respuesta de no conformidad. Elaboracién propia (2024).

Grafica 156
Efectividad de medidas correctivas implementadas
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Nota. Efectividad de medidas correctivas implementadas. Elaboracién propia (2024).

Grafica 157
Actualiza los riesgos y oportunidades
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Nota. Actualiza los riesgos y oportunidades. Elaboracion propia (2024).

Modificaciones en el SIG
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Nota. Modificaciones en el SIG. Elaboracién propia (2024).

Medidas correctivas para abordar impactos de no conformidades
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Nota. Medidas correctivas para abordar impactos de no conformidades. Elaboracion propia

(2024).
Grafica 160
Conserva documentaciéon como evidencia de no conformidad
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Nota. Conserva documentacién como evidencia de no conformidad. Elaboracion propia
(2024).
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10.3 MEJORA CONTINUA
Grafica 161
Busca constantemente mejorar el SIG
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Nota. Busca constantemente mejorar el SIG. Elaboracion propia (2024).

Grafica 162

Se toman en cuenta los resultados de los analisis para mejorar
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Nota. Se toman en cuenta los resultados de los analisis para mejorar. Elaboracion propia

(2024).
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Anexo E. Organigrama del plan
Figura 18

Organigrama del plan

quipg i Equipo de Equipo de Equipo de
disefio implementac seguimiento evaluacion
ion y control de impacto

J
Accionistas B Director Encargado i . Aux de Analista de
general de ventas IEREISES campo datos

Director R Director de
cientifico RRHH Contador

Director WM Director de
comercial W contabilidad y
finanzas

Nota. Organigrama del plan. Elaboracion propia (2024).
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Anexo F. Responsabilidades y autoridades

Tabla 13

Responsabilidades y autoridades

Responsable

Responsabilidades

Autoridad

Accionistas

-Disenar el plan de gestién de calidad
e implementarlo.

-Disenar los procedimientos para cada
proceso.

-Disefiar el manual de funciones.

Autoridad total sobre los

demas miembros

Director general

Acompanar la implementacion del
plan:
-Crear los formularios, formatos y

matrices en compafiia del equipo.

Autoridad sobre todos los
cargos a excepcion de
otros directores y

accionistas.

Director Acompanar la implementacion del Autoridad sobre todos los
cientifico plan: cargos a excepcion de
-Validar los instrumentos y formatos otros directores y
para su aplicacion accionistas.
Director de Acompanar la implementacion del Autoridad sobre todos los
recursos plan: cargos a excepcion de
humanos -Contextualizar a todos los empleados  otros directores y

sobre el plan y prepararlos para la

implementacion.

accionistas.
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Direccion Acompanar la implementacion del Autoridad sobre todos los
comercial plan: cargos a excepcion de
-Cotizar y comparar los precios de otros directores y
todos los elementos necesarios para accionistas.
la implementacion del plan.
Director de Acompanar la implementacion del Autoridad sobre todos los
contabilidad plan: cargos a excepcion de

-Elaborar el presupuesto de los
elementos necesarios para el plan y
escoger los mas convenientes en

cuanto a precio y calidad.

otros directores y

accionistas.

Encargado de

ventas

Realizar seguimiento y control:

-Debe enviar los formatos
correspondientes a cada area y cargo
para que estos los tengan presentes y
los diligencien de acuerdo a los

procesos que manejen.

Autoridad sobre ningun

cargo

Contador

Realizar seguimiento y control:
-Debe recordar el uso de los formatos

a todos los cargos.

Autoridad sobre ningun

cargo

Financiero

Realizar seguimiento y control:
-Debe analizar y generar un informe

sobre el uso de los formatos.

Autoridad sobre ningun

cargo
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Auxiliares de Deben evaluar el impacto: Autoridad sobre ningun
campo -Encargados de encuestar a todos los  cargo

empleados, clientes y proveedores

para identificar el impacto del plan.
Analistas de Deben evaluar el impacto: Autoridad sobre ningun
datos -Debe analizar la informacion cargo

recolectada por los auxiliares de

campo y analizar para finalmente crear

un informe ejecutivo.

Nota. Responsabilidades y autoridades. Elaboracion propia (2024).

Anexo G. Responsabilidades, objetivos y tareas.

Tabla 14

Objetivos y tareas de acuerdo con el responsable

Responsable

Objetivos

Tareas

Accionistas

Disefiar e implementar todos los
insumos claves y de gran
estructuracion como el plan de
gestion de la calidad,
procedimientos para los
procesos y manual de

funciones.

Reunirse con los directores y
demas empleados.

Disenar la planeacion

Disefiar insumos claves
Generar tareas y compromisos

para los otros empleados.
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Director general

Disenar los insumos necesarios
para complementar los

disefiados por los accionistas

como los formularios, formatos y

matrices en compania del

Crear y disefiar los formatos

requeridos por los accionistas.

equipo.
Director Estudiar los insumos Validar cada instrumento
cientifico desarrollados por el director disefiado por el director general.

general para validar los

instrumentos y formatos para su

aplicacion
Director de Difundir la informaciéon sobre el  -Crear publicaciones atractivas
recursos plan de gestion a todos los para incentivar los empleados.
humanos empleados y enfocarlos en el -Gestionar comunicaciones por

proceso. medio electronicos.
Direccion Conseguir los mejores -Cotizar los productos
comercial productos al precio adecuado -Asegurar que el proveedor sea

segun las necesidades del plan. idéneo

- Traer distintas cotizaciones

Director de Presupuestar y definir los -Crear un presupuesto
contabilidad proveedores que cumplan con -Reunir a los accionistas para la

los requerimientos.

eleccion de proveedores
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Encargado de

Permitir que todos los

-Enviar formatos por correo

ventas empleados cuenten con los electrénico
formatos de acuerdo con su -Entregar formatos en fisico y
cargo y actividades. hacer firmar el acta de entrega.
Contador Incentivar el uso y -Preguntar si cuentan con los
diligenciamiento de los formatos formatos.
e instrumentos. -Preguntar si los estan usando
-Aplicar una encuesta sobre el
uso de los formatos y la
complejidad.
Financiero Analizar la opinién de los -Recolectar las encuestas

empleados sobre los formatos e

instrumentos.

aplicadas por el contador y
analizarlas, para generar

informe.

Auxiliares de

Encuestar a los empleados para

-Aplicar las encuestas a los

campo medir el impacto generado por empleados de la empresa.
el plan de gestién de calidad
Analistas de Analizar el impacto del plan de -Analizar las encuestas
datos gestion de la calidad realizadas por los auxiliares y

emitir un informe de resultados.

Nota. Objetivos y tareas de acuerdo con el responsable. Elaboracién propia (2024).
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Anexo H. Procedimientos de control de calidad

. Procedimientos de registros

Figura 19

Procedimiento de contratacion de empleados

NO!

YES

Nota. Elaboracioén propia (2024).

Figura 20

Procedimiento de recepcion

YES
NO
: ’J
L YES YES

NO

Nota. Elaboracioén propia (2024).
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° Procedimientos de monitoreo de calidad

Figura 21

Evaluacién de desempefio

B

Nota. Elaboracioén propia (2024).

e Procedimientos de almacenamiento de calidad

Figura 22

Procedimiento de Clasificacion y organizacion de la informacion

Nota. Elaboracioén propia (2024).
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Figura 23
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Control de
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)
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Nota. Elaboracion propia (2024).

Anexo I. Alertas de incumplimiento
Tabla 15

Alertas de incumplimiento

Alerta Descripcion

Retrasos en la

Los informes deben ser presentados el ultimo viernes de cada

presentacion de mes.
informes
Falta de Los documentos deben estar en la nube y de forma fisica.

documentacion
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No cumplimiento con

los estandares

Si no se cumplen los criterios, ni estandares o los indicadores

es fatal para el plan.

Ausencia de revision

Los encargados deben hacer sus revisiones y entregar los
insumos a los responsables de crear los informes al menos el

tercer viernes de cada mes.

Incumplimiento de los

procedimientos

Los empleados que n ejecuten los procedimientos como es
debido deberan ser reunidos para una capacitacion rapida y

reflexion.

Nota. Elaboracion propia (2024).

Anexo J. Tipos de reporte.

Tabla 16

Entregables

Tipo

Descripcion

Reporte

Satisfaccion

Revision

Reporte de problematica

Reporte de incidente

Reporte de PQRS

Informe del plan de gestion de la calidad

Informe de cada responsable y del cumplimiento de sus objetivos
Informe de impacto del plan de gestion de la calidad
Informe de resultados del plan de gestion de la calidad
Informe de satisfaccién de clientes

Revision del plan de gestidn de la calidad

Revisiéon del manual de funciones

Revision de los procedimientos

Revision de la implementacion del plan

Revision de gestion documental

Revision de satisfaccion de empleados con el plan
Revision del impacto del plan

Revision de los formatos e instrumentos.

Nota. Elaboracion propia (2024).
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Anexo K. Presupuesto de Equipos y recursos.
Tabla 17

Equipos y recursos

Equipo o recurso Cantidad Precio unitario Precio total

Acompafamiento de 1 $3.500.000 $3.500.000
un experto en salud

ocupacional

Acompafiamiento de 1 $3.500.000 $3.500.000
un experto en
organizacion de

procesos o logistica

Flyers para 15 $15.000 $225.000

comunicaciones

Impresion de 10 $50.000 $500.000
procedimientos y
procesos en gran

formato

Membresia en 1 $150.000 $150.000
Google para gestion

documental

Persona para la 1 $300.000 $300.000
creacion de

BackApps

Copias 1000 $300 $30.000
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Impresion de 3
manual de

funciones

$80.000 $240.000

Suvernirs para 12
empleados cada
uno con sus

funciones

$15.000 $180.000

$8.625.000

Nota. Equipos y recursos. Elaboracion propia (2024).

Anexo L. Cronograma de implementaciéon

Fecha

Objetivos

Enero del 02 al 15 de 2025

Disefiar e implementar todos los insumos claves y de
gran estructuracién como el plan de gestién de la calidad,

procedimientos para los procesos y manual de funciones.

Enero del 16 al 31 de 2025

Disenar los insumos necesarios para complementar los
disefados por los accionistas como los formularios,

formatos y matrices en compafiia del equipo.

Febrero del 01 al 05 de 2025

Estudiar los insumos desarrollados por el director general
para validar los instrumentos y formatos para su

aplicacion

Marzo a abril de 2025

Difundir la informacion sobre el plan de gestién a todos

los empleados y enfocarlos en el proceso.

Mayo 01 al 15 de 2025

Conseguir los mejores productos al precio adecuado

segun las necesidades del plan.
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Mayo 16 al 30 de 2025

Presupuestar y definir los proveedores que cumplan con

los requerimientos.

Junio 2025 Permitir que todos los empleados cuenten con los
formatos de acuerdo con su cargo y actividades.
Julio 2025 Incentivar el uso y diligenciamiento de los formatos e

instrumentos.

Agosto 30 del 2025

Analizar la opinion de los empleados sobre los formatos e

instrumentos.

Septiembre 30 del 2025

Encuestar a los empleados para medir el impacto

generado por el plan de gestion de calidad

Diciembre 20 de 2025

Analizar el impacto del plan de gestion de la calidad

Nota. Elaboracion propia (2024).

Anexo M. Criterios minimos de aceptacion.

Tabla 18

Criterios de aceptacion

Descripcion

Criterios

Reporte de problematica

Definicion clara del problema
Analisis detallado

Datos y evidencias
Propuestas de solucion

Revision y aprobacion

Reporte de incidente

Definicion clara del incidente
Andlisis detallado

Datos y evidencias
Propuestas de solucion

Revision y aprobacion

Reporte de PQRS

Informacion del cliente

Descripcion clara
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Fecha y hora
Respuesta y solucion
Tiempo de respuesta

Revision y firma

Informe del plan de gestién

de la calidad

Definicion de objetivos de calidad.
Identificacién de procesos criticos.
Indicadores de desempefio clave.
Planes de mejora continua.
Documentacién de procedimientos.

Revisién y aprobacion formal.

Informe de cada
responsable y del
cumplimiento de sus

objetivos

Cumplimiento de objetivos.
Indicadores de desempefio individual.
Logros y contribuciones clave.

Retroalimentacion de desempeiio.

Informe de impacto del plan

de gestion de la calidad

Resultados de indicadores.
Comparacion con objetivos.

Impacto en la satisfaccion del cliente.
Analisis de costes y beneficios.

Mejoras realizadas.

Recomendaciones para acciones siguientes.

Informe de resultados del
plan de gestion de la

calidad

Resultados de indicadores.
Comparacioén con metas.
Analisis de desviaciones.
Ensenanzas aprendidas.
Propuestas de mejora.

Validacion y aceptacion.

Informe de satisfaccion de

clientes

Resultados de encuestas de satisfaccion.

Analisis de notas y sugerencias.
indices de satisfaccion.
Caracterizacion de areas de mejora.
Acciones correctivas implementadas.

Comparacién con otros informes.
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Revision del plan de

gestion de la calidad

Evaluacién del cumplimiento de objetivos.
Analisis de la eficacia del plan.
Identificacién de mejoras.

Validacion por los responsables de calidad.
Documentacién de cambios.

Aprobacioén final.

Revision del manual de

funciones

Verificacion de roles y responsabilidades.
Alineacion con las necesidades actuales.
Actualizacion de descripciones de puestos.
Aprobacion por la direccion.

Comunicacioén a todos los empleados.

Revision de los

procedimientos

Evaluacion de la eficiencia de los procedimientos.
Identificaciéon de areas de mejora.

Revision de cumplimiento con normativas.
Actualizacion de procedimientos.

Aprobacion y distribucion de nuevas versiones.

Capacitacion a los trabajadores.

Revision de la

implementacién del plan

Comparacion de la implementacion y la original.
Evaluacion de logros y desafios.

Identificacion de areas que necesitan apoyo adicional.
Documentacion de buenas practicas.

Propuestas de ajustes al plan.

Aprobacion por la direccion.

Revision de gestion

documental

Evaluacién de la organizacion y accesibilidad de
documentos.

Verificacion de la seguridad y confiabilidad.
Actualizacion de politicas de retencion, cambios y
eliminacion.

Revision de cumplimiento con normas.

Aprobacion de cambios.

Revision de satisfaccion de

empleados con el plan

Resultados de satisfaccion de empleados.
Analisis de comentarios y notas.

Propuestas de mejora basadas en la retroalimentacion.
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Implementacion de acciones correctivas.

Seguimiento y reevaluacion.

Revision del impacto del Evaluacién del impacto en la calidad de productos y
plan servicios.
Andlisis de beneficios vs costos.
Impacto en la satisfaccion del cliente y empleados.
Identificaciéon de areas de mejora.
Documentacién de resultados.

Presentacion a la direccion.

Revisién de los formatos e  Evaluacion de la claridad y usabilidad de formatos.
instrumentos. Actualizacion de formatos para mejorar eficiencia.
Revision del ajuste de los instrumentos utilizados.
Aprobacion y distribucion de nuevas versiones.
Capacitacion en el uso de nuevos formatos e instrumentos.

Seguimiento y retroalimentacién de usuarios.

Nota. Elaboracion propia (2024).

Anexo N. Proceso de notificacion de alertas

Figura 24

Proceso de notificacion de alertas
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Nota. Elaboracion propia (2024).
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Anexo O. Identificacion de problemas

Figura 25
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Nota. Elaboracioén propia (2024).
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Anexo P. Acciones correctivas.

Figura 26

Acciones correctivas
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Nota. Elaboracion propia (2024).

Anexo Q. Capacitaciones

Figura 27

Procedimiento para capacitaciones
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Nota. Elaboracion propia (2024).
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Anexo R. Indicadores de medicion del plan de gestion de calidad
Tabla 19
Indicadores de medicion del plan
Tipo Indicador Método de Medicion Herramientas Foérmula
Registro del tiempo
desde el inicio hasta
Tiempo de ciclo de el fin de cada Planillas de registro Suma y promedio
los procesos proceso. y tiempos. de cada ciclo
Andlisis de los costos
asociados a la
Eficiencia operacién (materias  Software de
Operativa primas, mano de contabilidad, hojas
Costos operativos  obra, etc.). de calculo. : Suma (costos)
Registro y
seguimiento de
errores y actividades  Sistema de gestion
Tasa de erroresy  de correcciéon en los  de calidad, hojas de : Errores / Total
retrabajos procesos. calculo. procesos
Medicién del tiempo
que toma a los
Tiempo de equipos responder a =Promedio
respuesta de los solicitudes o Planillas de registro  (tiempo
equipos incidentes. y tiempos. respuesta)
Auditorias internas
Procesos para revisar la
Internos Nivel de adherencia a los
cumplimiento de procedimientos Listas de chequeo e : Cumplimiento /
los procesos establecidos. informes Total revisiones
Contabilizacion de los
Numero de procesos que han Informes de mejora  : NUmero de
procesos sido revisados y de procesos, hojas  procesos
optimizados mejorados. de calculo. optimizados
Herramientas de
Encuestas de encuestas en linea
Puntuacién de satisfaccion al cliente (e.g., = Promedio de
satisfaccion del después de cada SurveyMonkey, satisfaccion del
cliente interaccion o compra. Google Forms). cliente
=Percentil (70,
Encuestas periddicas 100) - Percentil
Satisfaccion para medir la (0, 30) (donde las
del Cliente disposicion de los Resultados de las puntuaciones
indice de clientes a recomendar encuestas, hojas de estan clasificadas
recomendacion la empresa. calculo. del 0 al 10)
Andlisis de la
cantidad de clientes
que contindan usando Software de gestion = Clientes
Tasa de retencion el servicio en un de relaciones con retenidos /

de clientes

periodo determinado.

clientes (CRM).

Clientes iniciales

Nota. Elaboracion propia (2024).
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Anexo S. Estudio de costos del plan
Tabla 20

Costos del plan

Tipo de Equipo o recurso Cantidad Precio Precio total

costo unitario

Costos fijos ~ Acompafiamiento de un 1 $3.500.000 $3.500.000
experto en salud

ocupacional

Acompafamiento deun 1 $3.500.000 $3.500.000
experto en organizacion

de procesos o logistica

Flyers para 15 $15.000 $225.000

comunicaciones

Impresion de 10 $50.000 $500.000
procedimientos y
procesos en gran

formato

Membresia en Google 1 $150.000 $150.000
para gestion

documental

Persona para la 1 $300.000 $300.000

creacion de BackApps

Copias 1000 $300 $30.000

Impresion de manual de 3 $80.000 $240.000

funciones

Suvernirs para 12 $15.000 $180.000
empleados cada uno

con sus funciones

Total costos fijos $8.625.000

Costos Minutos 1000 $300 $300.000

variables

Energia eléctrica 1 afio $150.000 $1.800.000
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Refrigerios segun 100 $7.000 $700.000
reuniones

Total costos variables $2.800.000
TOTAL $11.425.000

Acompafiamiento de un experto en salud ocupacional a cargo de Acme Consultores
Acompafiamiento de un experto en organizacion de procesos o logistica a cargo de Acme
Consultores

Flyers para comunicaciones a cargo de Gon Creativo

Impresion de procedimientos y procesos en gran formato a cargo de Gon Creativo
Impresion de manual de funciones a cargo de Gon Creativo

Souvenirs para empleados cada uno con sus funciones a cargo de Gon Creativo
Membresia en Google para gestion documental a cargo de Google

Persona para la creacién de BackApps a cargo de un empleado que este disponible.
Refrigerios segun reuniones a cargo de Refrigerios dofia Gloria.

Energia eléctrica a cargo de EMSA.

Minutos a cargo de Claro Movil.

Anexo T. ROI de la empresa

ROI — Ingresos generados — Inversion realizada

Inversion realizada

_200.000.000 — 11.425.000

ROI = 11.425.000
[ 188.575.00
~ 11.425.000

ROI = 16.51

Un ROI aproximadamente 16.51 significa que, por cada peso invertido, se obtiene un

retorno de aproximadamente 16.51 veces la inversion inicial.



