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RESUMEN

Introduccion: la investigacion abordd el diseflo e implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
conforme a la norma ISO 9001:2015, considerando su importancia en el contexto organizacional contemporaneo. Se
reconocioé la calidad como un eje estratégico fundamental para mejorar la competitividad, la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente en un entorno globalizado.

Desarrollo: el estudio se centro en los principios, estructuras y herramientas requeridas por la norma, tales como mapas
de procesos, diagramas de flujo, el modelo PEPSC y la distincion entre proceso y procedimiento. Se identificaron los
tipos de procesos —estratégicos, operativos y de apoyo— y su relacion con la cadena de valor. También se abordaron
los elementos basicos de un proceso, la gestiéon por procesos y los requisitos normativos distribuidos en los capitulos
de la ISO 9001:2015. El enfoque basado en procesos permiti6 organizar las actividades de manera logica, medible y
orientada a resultados, fortaleciendo el control de calidad.

Conclusiones: se concluy6 que la norma ISO 9001:2015 constituye una herramienta eficaz para estructurar procesos
organizacionales, mejorar el desempefio institucional y establecer un ciclo de mejora continua. El liderazgo, la
planificacion, el soporte adecuado y la participacion del personal fueron factores clave en la sostenibilidad del sistema
implantado. La estandarizacion de procedimientos y la gestion por procesos ofrecieron una base solida para auditar,

evaluar y optimizar las operaciones, consolidando una cultura de calidad integral.

Palabras clave: ISO 9001:2015; Gestion por Procesos; Calidad; Sistema Organizacional; Mejora Continua.
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INTRODUCCION

La calidad en la gestion organizacional ha adquirido una relevancia estratégica en el entorno empresarial contemporaneo,
caracterizado por mercados dindmicos, consumidores mas exigentes y una fuerte presion competitiva. Ante este escenario,
las organizaciones buscan garantizar la eficiencia de sus procesos, la satisfaccion del cliente y la mejora continua mediante la
implementacion de sistemas normalizados y estructurados. Uno de los marcos normativos mas reconocidos y aplicados a nivel
internacional es la norma ISO 9001:2015, la cual establece los requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) enfocado
en procesos, liderazgo y compromiso con la calidad.®V

El enfoque basado en procesos propuesto por la ISO 9001:2015 permite identificar, planificar, implementar, controlar y mejorar
todas las actividades necesarias para alcanzar los resultados deseados. Esta perspectiva facilita una comprension sistémica de
las interacciones entre los procesos y como su correcta gestion impacta en el desempefio global de la organizacion. Desde esta
vision, la norma promueve una estructura organizativa capaz de responder a las necesidades del cliente y a los requisitos legales y
reglamentarios aplicables.®

En este contexto, la presente investigacion se centra en el estudio e implementacion de un modelo de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, abordando desde los principios fundamentales hasta herramientas practicas como los mapas de
procesos, los diagramas de flujo, el modelo PEPSC y la diferenciacion entre proceso y procedimiento. Asimismo, se exploran los
distintos tipos de procesos —estratégicos, operativos y de apoyo— y su vinculacion con la cadena de valor organizacional.®

El propésito de este trabajo es ofrecer un marco tedrico y metodologico que permita comprender y aplicar de manera eficaz los
elementos clave de un SGC en organizaciones que buscan optimizar sus operaciones. Se parte de la identificacion de los procesos
clave, la asignacion de responsabilidades y recursos, la medicion del desempefio y la implementacion de acciones preventivas
y correctivas que aseguren la conformidad del producto o servicio. Ademads, se contempla la importancia del liderazgo, la
documentacion adecuada y la participacion del personal como pilares fundamentales del éxito de un sistema de gestion de calidad.®

Esta investigacion pretende contribuir a la generacion de conocimientos aplicables en la practica empresarial y ofrecer una base
solida para organizaciones interesadas en adoptar un enfoque estructurado y alineado con los estandares internacionales de calidad.

DESARROLLO
Enfoque del Sistema de Gestion de la Calidad

El enfoque del Sistema de Gestion de la Calidad involucra todas las estructuras de la empresa en consecucion de la calidad. Segin
Sierra), cabe destacar que un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad comprende diferentes
etapas como:®

1. Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas. La organizacion monitorea la
informacion sobre la satisfaccion e insatisfaccion del cliente. Los métodos para obtener y utilizar dicha informacion deben
de definirse.

2. Establecerlapoliticay objetivos de calidad. La norma requiere de un compromiso expreso de la direccion administrativa
de la empresa; esta es una actividad general que se aplica a todas las tareas y departamentos. Las politicas relativas a la
calidad son expresadas formalmente por la alta direccion, y estas proporcionan un marco referente para establecer y revisar
los objetivos de la calidad, que deben de ser coherentes con la politica de la calidad y el compromiso de mejora continua y su
logro debe de medirse y tener un impacto positivo sobre la calidad del producto. Segtin la ISO 9001, la alta direccion debe
de asegurarse que la politica de calidad:

e Sea adecuada al proposito de la organizacion.
e Sea comunicada y entendida dentro de la organizacion.
e Se revise permanentemente para su continua adecuacion.

3. Determinar los procesos y responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de la calidad. Al definir y
documentar la responsabilidad, autoridad y la interrelacion del personal que dirige, ejecuta y verifica el trabajo que afecta la
calidad, particularmente del personal que necesita la autoridad y la libertad. Es necesario crear una matriz de funciones de los
diferentes cargos tanto administrativos como técnicos implicados en el funcionamiento de la empresa.

4. Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de la calidad. La alta gerencia
esta en la obligacion de identificar y proveer los recursos necesarios para asegurar la calidad de los productos o servicios,
entre algunos de los recursos estan las auditorias a los sistemas, al proceso, al producto y a los proveedores con el personal
capacitado para utilizar la informacion resultante como mecanismo de retroalimentacion y de planificacion para implantar
el sistema.

5. Establecer métodos para medir la eficiencia del proceso. Con el fin de retroalimentar la eficiencia y el avance del
proceso de implantacion del sistema de Aseguramiento de la calidad, se requiere disefiar e implantar los medios para la
evaluacion de los procedimientos que conlleve a conocer si se ha cumplido o no con las expectativas planificadas.

6. Determinar medios para prevenir no conformidades y eliminar causas. Cuando el servicio no cumple con los requisitos,
se habla de servicio no conforme, por lo que la organizacion debe definir, desarrollar, emitir, implantar y mantener los
procedimientos para el control de los materiales y productos que no cumplen con los requisitos.

El Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad Basado en Procesos
Como primer paso para plantear la manera de abordar el modelo basado en procesos en un sistema de gestion de la calidad,
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conviene hacer una reflexion acerca de como la norma ISO 9001:2015 establece las estructuras para llevarlo a cabo. La propia
norma, establece, dentro de su apartado de introduccion, la promocion de la adopcidon de un modelo basado en procesos en un
sistema de gestion de la calidad para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Segun esta
norma, cuando se adopta este modelo, se enfatiza la importancia de:®

Comprender y cumplir con los requisitos.

Considerar los procesos en términos que aporten valor.

Obtener los resultados del desempeiio y eficacia del proceso.

Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones objetivas.

El énfasis del modelo basado en procesos por estos aspectos sirve de punto de partida para justificar la estructura de la propia
norma y para trasladar este enfoque a los requisitos de manera particular. De hecho, la trascendencia del modelo basado en procesos
en la norma es tan evidente que los propios contenidos se estructuran con este modelo, lo que permite a su vez concebir y entender
los requisitos de la norma vinculados entre si.?”)

Dentro del contexto de la norma ISO 9001:2015, el modelo basado en procesos incluye los procesos necesarios para la realizacion
del producto y los otros procesos necesarios para la implementacion eficaz del sistema de gestion de calidad. Los requisitos de estos
procesos se especifican en los siguientes capitulos de la Norma ISO 9001:2015 (tabla 1).

Tabla 1. Norma ISO 9001:2015 - Requisitos

item Descripcién Capitulos
1 Contexto de la Organizacion Capitulo 4
2 Liderazgo Capitulo 5
3 Planificacion Capitulo 6
4 Soporte/Apoyo Capitulo 7
5 Operacion Capitulo 8
6 Evaluacion de Desempeiio Capitulo 9
7 Mejora Capitulo 10

Fuente: ISO 9001:2015
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Figura 1. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad Basado en Procesos

de Desempefio

|
-

Como muestra de lo anterior, en la figura 2, se recogen graficamente los vinculos entre los procesos que se introducen en los
capitulos de la norma de referencia.

La Norma ISO 9001:2015 sobre el sistema de gestion de la calidad y sus procesos representa una parte fundamental para el
establecimiento, documentacion, implementacion y manutencion de un sistema de gestion de calidad, ya que una organizacion esta
compuesta de procesos en todos sus niveles jerarquicos, estableciendo las bases para la implementacion de un sistema de gestion
de calidad.®

Gestion por Procesos
Seglin un estudio indica que “el proposito final de la gestion por procesos es asegurar que todos los procesos de una organizacion

se desarrollen de forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas”.©
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Segtin la norma ISO 9000:2015, “la gestion por procesos se basa en la modelizacion de los sistemas como un conjunto de
procesos interrelacionados mediante vinculos de causa- efecto” y el enfoque basado en procesos consiste en “la identificacion
y gestion sistematica de los procesos desarrollados en la organizacion y en particular en la interaccion de los mismos”. Ambos
conceptos estan ampliamente relacionados por lo que se deben trabajar en conjunto.

La norma ISO 9001:2015 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla y mejora la eficacia
de un sistema de gestion de calidad con la finalidad de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requerimientos. Esta norma especifica en su apartado 4.4.1 que “La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el
sistema de gestion de calidad y su aplicacion a través de la organizacion”. En el apartado 4.4.1 b) se requiere “determinar la secuencia
e interaccion de estos procesos”. Ambos conceptos estan ampliamente relacionados por lo que se deben trabajar en conjunto.?

A partir de lo anterior, se concluye que la gestion por procesos es la manera de gestionar a la empresa en su totalidad tomando
como base a sus procesos, entendiéndolos como una secuencia de actividades y tareas que generen valor sobre un elemento de entrada
para conseguir un resultado que cumpla con los requerimientos del cliente, sea interno o externo. Para profundizar la comprension
del concepto de gestion por procesos, es necesario tratar ciertos conceptos basicos, los cuales se explicaran a continuacion:

Tipos de Procesos

De acuerdo Camison et al.® sefiala que “los procesos pueden dividirse en 03 tipos: estratégicos, clave u operativos y de soporte,
esta division se da de acuerdo con el impacto que los mismos producen sobre el resultado final. A continuacion, se describen dichos
procesos:

e Procesos Estratégicos: son los procesos que dan orientacion al negocio, a través de la definicion y control de sus
politicas, estrategias, metas y objetivos. Segiin Camison et al.?, indican que “este tipo de procesos impactan en la organizacion
en su totalidad ya que proporcionan limites y directrices a todos los procesos dentro de la organizacion”.

e Procesos Clave u Operativos: este tipo de procesos son aquellos que agregan valor al cliente, ya que responden a la
razén de ser del negocio, segiin un estudio sefala que “son los procesos que tienen un impacto directo en el cliente ya que
generalmente son los procesos encargados de transformar las entradas en bienes o servicios segun los requerimientos del
cliente”.(V

e Proceso de Apoyo o Soporte: tal y como lo dice su nombre, son aquellos que dan soporte a los procesos centrales
(operativos o clave), proporcionando recursos necesarios y apoyando al desarrollo de los mismos.

Procesos Politicas Corporativas
Corporativos Liderazgo

{Gerenciales)

I

|
|
|
Mercadeo y . .
Ventas Produccién Logistica

|
. |
rocesos I
Vitales | G?j:a‘::f;?n
{principales) I
|
: Administracién
Procesos de | |
Apoyo | Sistemas Soparte
(facilitadores) |
| Finanzas

Figura 2. Mapa de Procesos

Dependiendo del tipo de organizacion, la clasificacion de los procesos puede cambiar, ya que por ejemplo un proceso que para
una organizacion puede ser clasificado como proceso de apoyo, en otro tipo de organizacion, del mismo rubro o no, puede ser
operativo o estratégico.'?

Segtin un estudio “la cadena de valor (mapa de procesos), es aquella donde los procesos misionales (principales), y su integracion
horizontal generadores de valor en cada interaccion; los procesos estratégicos (o gerenciales) y su direccionamiento global, y los
procesos de apoyo (o facilitadores) como inductores verticales para el desempefio de los procesos misionales o principales, para que
éstos al final produzcan un margen o valor” (figura 2).

Sugerencias para Realizar el Mapa de Procesos
Estas sugerencias son dadas por un estudio para facilitar la elaboracion del mapa de procesos las cuales son:
e Involucrar personas que saben (enfocarse hacia) el “cémo es”.
e Esclarecer los limites del proceso definir etapas.
e Utilizar verbos.
e No incluir quién en la descripcion de etapas.
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Combinar, eliminar duplicados, esclarecer etapas organizar las etapas en el flujo apropiado y afiadir flechas.
Respetar los limites.

No comenzar con una solucion de problema.

Validar y refinar antes de analizar.

Elementos de un Proceso

e Proveedores: organizacion o persona que proporciona un producto.

e Entradas: (requisitos y medios que se necesitan para desarrollar el producto (desde personal hasta tiempo, incluyendo
software y hardware).

e Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactlian, las cuales transforman elementos de
entrada de resultados.

e Salidas: (resultados del proceso).

e Clientes: organizacion o persona que recibe un producto.

e Control: (sistema control conocido (medidas e indicador. Proceso nivel de satisfaccion del cliente) interno / externo).

A continuacion, y refiriendo a un estudio se detalla la definicion de cada grupo de procesos en la cadena de valor:

e Procesos gerenciales: se refiere a la direccion de la organizacion para proyectarla hacia el futuro, mantener y mejorar
su competitividad y monitorear las relaciones de la empresa con el cliente y el entorno en general.

e Procesos propios de las lineas basicas del negocio (misionales o principales): son aquellos cuyo producto o resultado
son recibidos directamente por el cliente externo de la organizacion. Dan respuesta directa al cliente, por tanto, de su
efectividad depende la satisfaccion de los clientes.

e Procesos de apoyo: son aquellos que soportan la ejecucion de los procesos propios de la linea basica del negocio, es
decir, que su producto o resultado es recibido por otro proceso o por otra ara de la organizacion, o lo que es lo mismo, por
un cliente interno.

Proceso vs Procedimiento

LaNorma ISO 9001:2015, se soporta en una serie de procedimientos e informacion documentada necesaria debido alos requisitos
de la misma. Es por esto que, los procedimientos ahora llamados informacion documentada segtin la Norma ISO 9001:2015, son
utilizados para establecer como se deben llevar a cabo una actividad o conjunto de actividades, haciendo hincapié¢ en la manera en
que se debe trabajar o como se debe llevar a cabo las diferentes tareas.!¥

A diferencia del procedimiento, un proceso se encarga de transformar las entradas en salidas, afiadiéndoles valor agregado;
para poder realizar esta transformacion, se deben ejecutar una serie de actividades o tareas que siguen un orden establecido. A
continuacion, en el (tabla 2), se presenta la definicion de proceso y procedimiento, de acuerdo a la Norma ISO 9001:2015.

Tabla 2. Proceso vs Procedimiento

Proceso

Procedimiento

Los procesos transforman entradas en salidas
mediante la utilizacion de recursos.

Los procesos se comportan, sondinamicos.

Los procesos estan impulsados por la consecucion
de un resultado.

Los procesos se operan y gestionan.

Los procesos se centran en la satisfaccion
de los clientes y otras partes interesadas.

Los procesos contienen actividades que
pueden realizar personas de diferentes
departamentos con unos objetivos comunes.

Los procedimientos definen la secuenciade
pasos para ejecutar una tarea.

Los procedimientos existen, son estaticos.

Los procedimientos estan impulsados por la
finalizacion de la tarea.

Los procedimientos se implementan.

Los procedimientos se
cumplimiento de las normas.

Los procedimientos recogen actividades
que pueden realizar personas de diferentes
departamentos con diferentes objetivos.

centran en el

Fuente: Pérez et al.®)

Diagrama PEPSC
El proposito de un diagrama PEPSC segtin un estudio sefiala que “es mostrar un panorama general del proceso. En ¢l se identifican
los principales componentes del proceso: proveedores, entradas, actividades de transformacion, productos o servicios y clientes”. A
continuacion, se menciona cada uno de ellos: ¥
e Proveedores: son todos aquellos suplidores, entes gubernamentales, personas, entre otros. Que aportan cualquier
insumo, material o informacion prevista para ser transformada.
e Entrada: comprende los insumos, documentos impresos o electronicos que seran procesados y a los cuales se le
agregara valor al final de este.
e Proceso: serie de actividades o subprocesos encadenados que son necesarios ejecutar para transformar una entrada en
una salida con valor agregado.
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e Salida: son todos aquellos productos o servicios, resultantes de la transformacion o modificacion de la entrada del
proceso.

e Cliente: empresa, organismos publicos, particulares, entre otros que reciben las salidas de los procesos y ellos son los
componentes mas importantes del mismo.

El PEPSC se usa para homogeneizar, en el equipo de trabajo, el conocimiento sobre los servicios y productos de la unidad o
departamento, los insumos que utiliza y sus procesos. Los pasos que seguir para realizar un diagrama PEPSC son:
1. Expresar concreta y especificamente los objetivos fundamentales del departamento o unidad.
2. Listar los clientes del departamento o unidad.
3. Listar los servicios o productos que el departamento o unidad entregan, sefialando los atributos que los clientes
valoran de estos.
4. Definir los procesos que llevan a la prestacion del servicio o entrega del producto.
5. Listar los insumos necesarios, con los atributos que el departamento o unidad valora.
6. Identificar los proveedores que suministran los insumos del proceso.
7. Identificar los recursos humanos, tecnologicos y materiales necesarios para la realizacion del proceso.

Diagrama de Flujo

Tabla 3. Simbologia Flujogramas

Simbolo Nombre Descripcion

Inicio y fin del proceso Se usa para darle inicio y final a un diagrama de flujo

Actividad del proceso Se describen las tareas en el proceso
Decision del proceso Se usa en caso donde se tomen decisiones en el
proceso

Documento de referencia del Documentos a ser utilizados en el desarrollo del
proceso proceso

Conector de pagina de los Se usa en caso de conectar diferentes tareas en el
procesos proceso

Conector entre paginas del Se usa en caso de conectar el flujo de tareas en
proceso diferentes paginas en el proceso

<JOUO[0

Fuente: Cardon Rent. Car C.A

Segtn un estudio “Es un diagrama que expresa graficamente las distintas operaciones que componen un procedimiento o parte
de este, estableciendo su secuencia cronoldgica. Estos flujogramas tienen la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion,
las unidades involucradas y los responsables de su ejecucion, en pocas palabras es la representacion simbdlica o pictorica de un
procedimiento” (tabla 3), con ello se podra visualizar la forma en que el sistema funcione, lo que el sistema va a lograr, y como el
sistema se pondra en practica. Los mismos pueden ser usados para proporcionar al usuario final una idea fisica de como resultaran
los datos en Ultima instancia, y como tienen un efecto sobre la estructura de todo el sistema.'

Hay que destacar que, para la realizacion de los diagramas de proceso, la empresa no debe caer en un exceso de documentacion,
por lo que conviene ajustar el nivel de detalle que tendran los diagramas de proceso a elaborar. Esto garantizara que la documentacion
que se genere sea solamente la necesaria, y que permita que el proceso se controle y ejecute correctamente.

Implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad

Para un estudio “La aplicacion de las normas de calidad ISO 9000, constituye para las organizaciones, una via de reducir
costos y mejorar sus procesos de produccion o servicios tomando en cuenta que la calidad es un factor clave para la competitiva en
cualquier mercado. La persona que se dedique a normalizar debe ser conocedora de esta faecna garantizando asi la incorporacion de
un procedimiento que se adapte a la realidad del proceso, que sea util y de facil entendimiento”. Con respecto a lo mencionado por
el autor, cuando las compaiiias se hagan crecientemente interdependientes a través de las fronteras internacionales, habra cada vez
mas presion para garantizar la calidad de los procesos. En tal entorno, existe un conjunto considerable de normas internacionales, y
una Unica organizacion internacional que realiza el esfuerzo para tratar de promoverlas.'®

En vista de esta globalizacion y del conocimiento de que un sistema de gestion de la calidad en funcionamiento crea la base para
la toma de decisiones “basadas en el conocimiento”, un 6ptimo entendimiento entre las “partes interesadas” y sobre todo lograr
un aumento del éxito de la empresa a través de la disminucion de los costos por fallas (costos ocultos) y las pérdidas por roces,
las empresas en pro del mejoramiento del desempeiio de su organizaciéon deben dar comienzo a la implantacion del sistema de
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gestion de la calidad fundamentandose en el enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion del personal, el enfoque basado en los
procesos, la gestion basada en sistemas, el mejoramiento continuo, la toma de decisiones basada en hechos y la relacion mutuamente
beneficiosa con el proveedor.!”

Para comenzar con la implantacion de un sistema de gestion de la calidad es necesario el analisis de los procesos de trabajo,
una herramienta util para tal funcion es la estructura de los procesos o mapa de los procesos. Una vez definida la estructura de los
procesos se procede a documentar el sistema, elaborando o mejorando los procedimientos e instrucciones, para ello se considera la
estructura de documentacion del sistema de calidad (figura 3).

Manuales de Qué se hace. Descripcion del Sistemna-

ler Nivel T Politicas, objetivos.
Quién, cOmo, crindo, donde, qué y
2do Nivel por qué efectuar las actividades
3er Nivel Plancs. istractivos Detalles sobre c6mo hacer el
formatos, registros trabao y registrar los resnltados

Figura 3. Estructura de la Documentacion del Sistema de la Calidad ISO 9000:2000

Como lo representa la piramide de documentacion, la implantacion del sistema de gestion de la calidad se comienza por el
3er. nivel, la recoleccion de los planes, instructivos y registros que proporcionan detalles técnicos sobre como hacer el trabajo y se
registran los resultados, estos representan la base fundamental de la documentacion. Posteriormente, se determina la informacion
especificada sobre los procedimientos de cada area de la gerencia: ;Quién?, ;Qué?, ;Como?, ;Cuando?, ;Donde? y ;Por qué?
efectuar las actividades (2do. nivel), esto con el fin de generar los manuales de procedimientos de cada area.

Los procedimientos documentados del sistema de gestion de la calidad deben formar la documentacion basica utilizada para la
planificacion general y la gestion de las actividades que tienen impacto sobre la calidad, también deben cubrir todos los elementos
aplicables de la norma del sistema de gestion de la calidad. Dichos procedimientos deben describir las responsabilidades, autoridades
e interrelaciones del personal que gerencia, efectiia y verifica el trabajo que afecta a la calidad, como se deben efectuar las diferentes
actividades, la documentacion que se debe utilizar y los controles que se deben aplicar. Algunos de los principales objetivos que se
persigue con la elaboracion de los manuales de procedimientos son:

e Ayuda a establecer mejores programas de operaciones y de actividades.
e Suministrar las bases documentales para las auditorias.

Términos Basicos

Calidad: segun un estudio enfoque sistematico estructurado que busca el mejoramiento continuo de los procesos de trabajo
mediante la identificacion, la cuantificacion, la reduccion y la prevencion de desperdicio para lograr la calidad y excelencia en
productos o servicios.'®

Clientes Externos: segun un estudio, la define como alguien que compra o utiliza los servicios de la empresa, pero no forma parte
de la organizacion.

Convenio Operativo: segun un estudio es aquel convenio de obras o de prestacion de servicios celebrado por PDVSA o sus filiales
operadoras con terceros, para realizar determinadas operaciones, sin que se afecte la esencia misma de las actividades reservadas.

Enfoque de Sistema para la Gestion: segiin Kaizen® e identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, que contribuyan a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Enfoque al Cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales
y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes (ISO
9000:2005). Proceso: seglin Pérez® es una secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para
su usuario o cliente. Mejora de la Calidad: segun un estudio es un proceso estructurado para reducir los defectos en productos,
servicios y procesos, utilizandose para mejorar los resultados que no se consideran deficientes pero que, sin embargo, ofrecen una
oportunidad de mejora.!**” Mapa de Procesos: seglin un estudio se fundamenta en la teoria de sistemas, partiendo del concepto de
que un sistema es un conjunto de principios relacionados entre si, segiin un arreglo loégico, para alcanzar un objetivo especifico.

Plan de Calidad: documento que establece las practicas operativas, los procedimientos, los recursos y la secuencia de las
actividades relevantes de calidad referente a un producto, servicio, contrato o proyecto particular (ISO 9001:2015).

Sistema de Operacionalizacion de la Variable

En este punto basicamente consiste en la variable de la investigacion donde se apunta a replantear las variables y elementos
que intervienen en el problema a investigar y pasar del conocimiento abstracto a un conocimiento concreto y medible a través de
indicadores.
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Esto estructura a la variable como un eje transversal a todo el proceso de investigacion. Asi pues, si desde el comienzo el
investigador identifica, caracteriza y contextualiza las variables, estas podran ser objeto de analisis y medicioén con precision, validez
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y confiabilidad, de forma que se infiera conclusiones significativas.?'*» Mediante el siguiente cuadro se detalla la variable y sus
definiciones, dimensiones e indicadores que se utilizara en la investigacion (tabla 4).

CONCLUSIONES

La presente investigacion permitio establecer que la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la
norma ISO 9001:2015 constituye un enfoque efectivo y estructurado para garantizar la mejora continua, la satisfaccion del cliente y
el cumplimiento de requisitos legales, normativos y contractuales. A lo largo del estudio, se comprob6 que dicha norma proporciona
un marco metodolégico robusto que facilita la gestion por procesos, la documentacion adecuada y el control sistematico de las
operaciones organizacionales.

Uno de los hallazgos fundamentales fue la utilidad del modelo basado en procesos como eje central del SGC. Este enfoque
permite identificar, clasificar y optimizar los procesos estratégicos, operativos y de apoyo, promoviendo una vision sistémica e
interrelacionada de las actividades organizacionales. Herramientas como el mapa de procesos, el diagrama PEPSC y los diagramas
de flujo resultaron esenciales para visualizar y estructurar los procedimientos, facilitando la estandarizacion, la asignacion de
responsabilidades y el monitoreo del desempefio.

Asimismo, se evidencio que la diferenciacion entre proceso y procedimiento es clave para comprender como se agregan valor y
eficiencia dentro de una organizacion. Mientras los procesos se orientan a la transformacion de entradas en salidas con valor para el
cliente, los procedimientos aseguran la repetibilidad y el cumplimiento normativo. Ambos elementos, gestionados adecuadamente,
fortalecen la cultura de calidad y la toma de decisiones basada en evidencia.

Larevision teodrica, acompanada por las propuestas metodologicas y la operacionalizacion de variables, demostro que el liderazgo
comprometido, el enfoque al cliente, la planificacion estratégica, el soporte adecuado y la mejora continua son pilares que aseguran
la sostenibilidad del sistema implantado. La aplicacion de estos principios no solo mejora los resultados internos, sino que también
aumenta la credibilidad organizacional ante partes interesadas externas.

Se concluye que el disefio e implantacion de un SGC conforme a la norma ISO 9001:2015 es una decision estratégica que
permite a las organizaciones gestionar de forma eficiente sus procesos, reducir los errores, documentar su desempefio y alcanzar
altos niveles de satisfaccion del cliente. Ademas, proporciona una base solida para auditorias internas, revisiones por la direccion y
acciones de mejora, contribuyendo asi al éxito organizacional a largo plazo.
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