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Resumen

El presente proyecto refiere la aplicabilidad de un Plan de Calidad, basado en la
Norma ISO 9001 2015, que implica la adaptacién de dicha norma al &area de

produccién de la empresa el Establo, Misantla. Ver.

Gracias a la implantacion, del Sistema de Gestion de Calidad, se infiere en dar a
conocer el proceso que garantiza la elaboracién de un manual de normas y el
seguimiento de politicas en la operacion de produccion para la empresa
Agroveterinaria el Establo; mediante esta implementacion se obtuvo una herramienta
de vital importancia para un proceso a tiempo y de forma oportuna, a su vez se
recomienda su implementacion debido a que contiene procedimientos, politicas y

lineamientos para una optima produccion. Segun la norma (UNE-EN ISO 9001), toda

organizacion, demuestra su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos o servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentos
aplicables, ya que esta norma se enfoca en hacer funcionar de manera correcta cada

proceso mejorando y controlando cada uno de ellos.

Al mismo tiempo mostrar la importancia y beneficios que aportara este documento,
debido a que el proceso es de gran valor para la rentabilidad financiera de cualquier
institucion, por ello es necesario crear alternativas que satisfagan en forma
importante los requerimientos de los clientes y que permitan tener control sobre los
riesgos inherentes a la operacion, que garanticen tener una balanza sana entre los
recursos programados y los plazos pactados para su ejecucion, con los recursos
colocados y los plazos de recuperacion de estos ultimos. En la actualidad, resulta
primordial para toda empresa tener conocimientos acerca de las distintas alternativas
existentes para la calidad de la produccion de manera que serd posible elegir la
opcién mas adecuada para el sano desarrollo del proceso. Es importante mencionar
gue en toda organizacion resulta favorable contar con un Manual de Calidad vy, es
por ello, que la elaboracién de dicho documento contribuira de manera positiva. Es

decir, esto permitird que cualquier persona se encuentre relacionada con el proceso.
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Introduccidn

El inicio de este proyecto es con una busqueda de antecedentes sobre los motivos
de por las que las organizaciones implementan un Sistema de Gestion de Calidad
gue se ajusta a la Norma ISO 9001 2015. Dentro de la revision de antecedentes
encontramos que muchas organizaciones logran obtener el certificado sélo para
mejorar su curriculum. Pero, con la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad bajo la Norma ISO, las empresas podran mejorar sus procesos internos y
alcanzar el incremento de la satisfaccion de las partes interesadas, todo con la
finalidad de poner en buen desarrollo a la sostenibilidad de la empresa, dandole todo
lo necesario para lograr la productividad e innovacion y asi poder responder a las
exigencias de las partes interesadas en estos tiempos modernos, como también
adelantarse a las nuevas tendencias que marcan la diferencia. La identificacion de
los procesos en el desarrollo productivo, hace mas relevante a un Sistema de
Gestion de Calidad ya que focaliza su desarrollo en las exigencias de las partes
interesadas, determinando la manera mas adecuada de gestion para cada una de las
actividades y de los recursos que forman el proceso, para lograr los mejores
resultados que satisfagan a los clientes.

Las operaciones de planificacion y control operacional, obligan a las empresas a
hacer un planeamiento, implementacién y controles de los procesos, para cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios; es muy importante resaltar la
comunicacion, la determinacion y la revision de los productos en la organizacion;
deben considerarse al mas minimo detalle los controles para el disefio y desarrollo;
control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente que son
los proveedores; produccién y provision de servicios, ademas deben ser
implementados bajos condiciones controladas con la finalidad de tener un Sistema

de Gestion de la Calidad mas efectivo.

La presente investigacion implica un “Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma

ISO 9001:2015 en la empresa El Establo Misantla Veracruz. En donde, se

desarrollaron los capitulos y contenidos siguientes: El Primer capitulo, referido a las
1



generalidades, refiere como un Sistema de Gestion de Calidad ha propiciado que el
mundo empresarial permanezca en un cambio permanente en sus practicas y formas
de organizacién y trabajo, primordialmente basado en las competencias de su
personal ya que el satisfacer las necesidades de los clientes es una tarea cada dia
mas compleja de cumplir, en el que los procesos de la empresa deben ser
optimizados en términos de costo, calidad, plazo de entrega, flexibilidad e
innovacion. Por todo ello, se refiere el planteamiento del problema, justificacion,

objetivos y ademas se plantea la propuesta de solucion.

El capitulo 1l refiere generalidades en donde el marco teorico, abarca las diferentes
teorias de la variable en estudio, de igual forma esta referido al marco metodoldgico,
donde se presentan las variables, metodologia, los instrumentos utilizados y el
método de analisis de datos. En el tercer capitulo, se presenta el desarrollo con una
descripcion del proceso de la variable y de las dimensiones. El cuarto capitulo, esta
referido a los resultados obtenidos con una comparacion y confrontacion con los
antecedentes. Posteriormente, se presentan las conclusiones deducidas del analisis
estadistico de los datos en funcion de los objetivos planteados. Se refieren las
recomendaciones en el nivel politico, nivel estratégico y nivel operativo. Finalmente,
estan las referencias que han permitido orientar el trabajo de investigacion. Como
parte complementaria estan los anexos, donde se adjuntan las matrices, los

instrumentos de investigacion, y otras evidencias de la investigacion.



CAPITULO I. GENERALIDADES

1.1 Antecedentes

La idea béasica de un modelo de calidad en una organizacion tiene resultados
excelentes cuando hay un liderazgo comprometido, que tiene una estrategia clara y
gue con una buena gestion de los recursos humanos y materiales es capaz de
transformar todos esos recursos en procesos eficaces y eficientes, de manera que
los clientes, las personas y toda la sociedad se benefician. Agroveterinaria “El
Establo” es una empresa que se dedica a la produccién de alimento (engorda,
crecimiento) para ganado (porcino y vacuno) la cual, se encuentra presentando
algunas dificultades dentro del area de produccion, por ello ha decidido optar por un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001 2015.

La Norma ISO 9001:2015 es el estandar internacional de caracter certificable que

regula los sistemas de gestion de la calidad.

El inicio y evolucion de dicha norma hasta llegar a la version 2015, fue en la década
de 1987, siendo publicada y utilizada por diversas organizaciones alrededor del
mundo, buscando como principal objetivo optimizar procesos y lograr hacerlos mas

eficientes.

Posteriormente, en el afilo 2000 se introdujo un enfoque a procesos siendo estos,
documentados para lograr gestionarlos facilmente. Asi, para el afio 2008 se centra la

atencion en los clientes buscando fabricar productos y servicios de calidad.

Consecuentemente, en el afio 2015, la norma se volvio mas flexible en cuanto sus
procesos, documentacion, servicio al cliente, etc., alcanzando con ello obtener una
mejor adaptacion en las empresas y creando la ultima actualizacion, la norma 1SO
9001-2015. Esta nueva version de la Norma ISO 9001 2015 mantiene un enfoque
basado a los procesos. El enfoque a procesos conduce a una empresa hacia

una serie de actuaciones tales como:

e Definir de forma sistematica las actividades que componen el proceso.

¢ Identificar la interrelacion con otros procesos.

3



e Definir todas las responsabilidades con respecto al proceso.

e Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficiencia del proceso.

e Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del proceso.
Al poder ejercer un control continuo sobre los procesos individuales y sus vinculos
dentro del sistema del proceso se pueden conocer los resultados que obtienen cada
uno de los mismos y como contribuyen al logro de los objetivos generales de la
empresa. Ademas, al conocer cada proceso es posible llevar a cabo un mejor
analisis de los resultados de los procesos.
También, la Norma ISO 9001 2015 mantiene correlacion con el concepto de calidad
la que se define a lo largo de la historia, por muchos autores e instituciones que han
dado su propia definicion en cuanto al termino de calidad.

e Ishikawa (1986), define a la calidad como “desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea econdmico, util y siempre
satisfactorio para el consumidor”.

e W. Edwards Deming (1989) plantea que el control de Calidad no significaba
alcanzar la perfeccion, mas bien conseguir una eficiente produccion con la
calidad que espera obtener en el mercado.

e Reeves y Bednar (1994) revisaron el concepto de calidad concluyendo que no
existe una definicion universal y global de la misma sino basicamente cuatro
tipos de definicion:

1. Calidad como excelencia:
En este caso se define como “lo mejor” en sentido absoluto. Esta
definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la
organizacion hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los
responsables de la organizacion definiesen el concepto de excelencia aun

con el riesgo de no ser igual a la concepcion que tendrian los clientes.

2. Calidad como valor:
En este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente. Calidad es

lo mejor para cada tipo de consumidor.



Feigenbaum (1951, en Garcia, 2001) sostiene que la calidad de un
producto no puede ser considerada sin incluir su coste y que, ademas, la

calidad del mismo se juzga segun su precio.

3. Calidad como ajuste a las especificaciones:
Este concepto surge desde la calidad industrial en la que el producto final
debe ajustarse a un patron preestablecido. La calidad significa asegurar
gue el producto final es tal como se ha determinado, esto es, en base a

unas especificaciones previas.

4. Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes:
Esta definicién surge del auge de los servicios y la medicion de su calidad.

Bajo esta premisa se centra el concepto de calidad en la percepcion que
tiene el cliente. La principal aportacion es que se reconoce la importancia
de los deseos de los consumidores a la hora de determinar los parametros

gue determinan la calidad de un producto o servicio.

e Juran y Gryna (1998) exponen a la calidad como “la adecuacion para el uso
satisfaciendo las necesidades del cliente.

e Para Genichi Taguchi la calidad es algo que esta siendo disefiado dentro del
producto para hacer que este sea fuerte e inmune a los factores incontrolables
ambientales en la fase de fabricacién, dando por resultado, que la calidad

consiste en la reduccion de la variacion en un producto.

Asi también, es necesario saber que la calidad en los procesos no debe ofrecerse
Unica y exclusivamente en los productos finales, sino que debe estar presente a lo

largo de todo el proceso de produccion, incluyendo la fabricacion.

Es por esta razén, que innumerables empresas tienen problemas en sus actividades
de produccién, ya que las organizaciones en estos tiempos son afectadas a su vez
por diversas cuestiones como lo son, el desarrollo de la globalizacion, las

innovaciones, la competencia, etc.



Por esto, las empresas han sido obligadas a tener cada dia un mejor desempefio
para ser mas competitivas y sostenibles en el mercado, lo cual no es sencillo por
varias razones, algunas de estas son la indisponibilidad de los duefios al no tener
una cultura al cambio, la falta de conocimiento sobre la importancia de la eficacia en
sus actividades, la carencia de una buena direccion gerencial, falta de comunicacion,
y lo mas preocupante la insuficiencia de calidad en los procesos de las empresas.
Promoviendo con ello, la creacion de los sistemas de calidad los cuales se basa en

normas enfocadas a mejorar los procesos dentro de las organizaciones.

Por otro lado, la norma ISO 9001 2015 se enfoca en hacer funcionar de manera
correcta cada proceso mejorando y controlando cada uno de ellos.

Por ello, la norma ISO 9001 2015 se encuentra apoyada por diversas herramientas

para su buen desarrollo algunas de estas son:

» El Circulo de Deming (PHVA), para el caso de la ISO 9001:2015, es cuando
se conjugan la gestion de procesos y el sistema en su conjunto como un todo,
en el que constantemente esta en la basqueda y solucion de problemas o

carencias en las organizaciones (Anderi, 2016).

Este método, se basa en (planificar, hacer, verificar y actuar) y es de gran eficacia ya
gue al ser de mejora continua siempre se busca obtener buenos resultados, con lo
cual, puede llegar a obtener infinidad de beneficios como por ejemplo: reducir
costos, optimizar la productividad, ganar cuota de mercado e incrementar la
rentabilidad de la organizacion. Logrando, ademas, el mantenimiento de todos estos

beneficios de una manera continua, progresiva y constante.

» El método Delphi, el cual, se define como el método de estructuracion de un
proceso de comunicacion grupal que es efectivo a la hora de permitir a un
grupo de individuos, como un todo, tratar un problema complejo. (Linstone y
Turoff, 1975).

Este método se basara en la realizacion de un cuestionario a expertos en el tema a

tratar y consta de las siguientes etapas:



Formulacion del problema
Eleccion de expertos
Elaboracién y lanzamiento de los cuestionarios

A

Desatrrollo practico y explotacion de resultados

De este modo, al aplicar este método a la Norma ISO 9001 2015 contribuird a

conocer la viabilidad de la empresa a un determinado tiempo.

Otro punto de igual importancia, es el conocimiento de todos los procesos de la
Empresa “El Establo” esto para poder obtener una buena implementacion de la
Norma ISO 9001 2015 para esto, un punto de ayuda seria la elaboracion de un

diagrama de flujo.



1.2 Planteamiento del Problema

Actualmente, en la empresa Agroveterinaria “El Establo” posterior a una visita en la
misma y al realizar un analisis en base a la técnica de observacion directa se
identifican problemas dentro de sus procesos destacando, deficiencia de liderazgo,
carencia de comunicacion entre los trabajadores y personal nuevo quienes al
ingresar a laborar tienen dificultad de adaptarse, falta de supervisién en las maquinas
para producir y la calidad en sus productos, los cuales mantienen algunas faltas en
practicarse correctamente, dejando de lado este punto muy importante, de ofrecer
productos de buena calidad que cumplan con los requerimientos del cliente, esto es
sin duda fundamental por el simple hecho de que esta organizacion, se esta
especializando en la fabricacion de su propio producto como lo es alimento para

ganado vacuno y porcino.

Debido a lo antes mencionado al realizar acciones de prevencion y correccion de
problemas, desde el punto de vista interno de la organizacion, y tratar de identificar
las fuentes que originan dichas dificultades se lleva a cabo indagando entre el
personal y empleados, en donde debido a la escasez de informacidn de los clientes
externos, el personal de la empresa no encuentra una solucion adecuada para tratar
de cambiar la direccion de ofrecimiento de los productos y de los servicios, por ello
es importante enfocar la atencion en los clientes, y una vez conociendo sus
expectativas y necesidades brindarles mejores servicios, para satisfacer sus
necesidades y expectativas. Asi mismo, en cuanto a la obtencidbn de su materia
prima ignoran elementos importantes sobre sus proveedores al no tener una relacion

fija con ellos que les asegure la adquisicion de sus insumos para producir.

Por otra parte, uno de los problemas mas dificiles al elaborar su producto es
determinar que tanto produciran y en cuanto tiempo ya que necesitan una idea mas
clara. Dado lo anterior, la gerencia ha identificado la necesidad de contar con un Plan
de Calidad en esta organizacion, en este caso la aplicacion de la Norma ISO 9001-
2015.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Elaborar un Sistema de Gestion de Calidad para la Empresa Agroveterinaria “El

Establo” Misantla. Ver; con base a la Norma ISO 9001 2015, con el fin de mejorar los

procesos de produccién de la organizacion.

>

1.3.2. Objetivos Especificos

Identificar los procesos del area de produccion llevados a cabo en la Empresa

Agro veterinaria “El Establo” Misantla. Ver.
Caracterizar mediante la literatura la Norma 1SO 9001-2015

Disefiar alternativas para instalar la norma ISO 9001-2015 a los procesos de
la Agro veterinaria “El Establo” Misantla. Ver., tendientes a mejorar sus

procesos de produccion.

Elaborar un manual de calidad que induzca a los trabajadores a las

actividades a realizar.

Determinar los roles y responsabilidades de cada trabajador vinculados a los
objetivos de la Norma ISO 9001-2015.

Evaluar mediante programas de auditoria interna, la factibilidad y criterios

hacia una mejora continua.



1.4 Justificacion

De acuerdo a la Norma ISO 9001 2015 en su apartado 4.3, menciona que, “la
organizacion donde se implemente la norma, debe determinar los limites vy
aplicabilidad del Plan de Calidad, para establecer su alcance”. Mencionado esto, la
norma se considera accesible en cuanto a la adaptacién del area de produccién de la
empresa el Establo Misantla. Ver.

Asi gracias a la implantacion, de un Sistema de Gestion de la Calidad, segun la
norma (UNE-EN ISO 9001), toda organizacidon, demuestra su capacidad para
proporcionar de forma coherente productos o servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los reglamentos aplicables, ya que esta norma se enfoca en hacer
funcionar de manera correcta cada proceso mejorando y controlando cada uno de
ellos. Proporcionando ademas, otras ventajas como, ofrecer la posibilidad de cumplir
con clientes que, requieran aun mas proveedores certificados, y asi también el
aumentar la posibilidad de incrementar las ventas, asi como la documentacion y los
proveedores en cuanto a desempefio, e igualmente generar una mayor confianza

entre proveedores y clientes.

Otros de los beneficios ante el mercado son:
Mejorar la imagen de los productos y/o servicios ofrecidos.
Favorecer su desarrollo y afianzar su posicion.
Ganar cuota de mercado y acceder a mercados exteriores gracias a la

confianza que se genera entre los clientes y consumidores.

Algunos de los beneficios ante los clientes son:
Aumento de la satisfaccion de los clientes.
Eliminar maltiples auditorias.
Acceder a acuerdos de calidad concertada con los clientes.
Servir como medio para mantener y mejorar la eficacia y adecuacion del

sistema de gestion de la calidad, al poner de manifiesto los puntos de mejora.
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Cimentar las bases de la gestion de la calidad y estimular a la empresa para
entrar en un proceso de mejora continua.
Aumentar la motivacion y participacion de personal, asi como mejorar la

gestion de los recursos.

Por otro lado, las empresas en el sector de la industria productora de alimento tienen
la obligacion de cumplir con los parametros de seguridad y lineamientos, al ofrecer
productos alimenticios, los cuales deben cumplir con ciertas condiciones o
caracteristicas para considerase de calidad, por ello, la organizacion necesita apoyo
de la Norma Oficial Mexicana NOM-251-SSA1-2009, la cual establece los requisitos
minimos de buenas practicas de higiene que deben observarse en el proceso de
alimentos, bebidas o suplementos alimenticios y sus materias primas a fin de evitar

su contaminacion a lo largo de su proceso.

Por ello, es de gran importancia hacer uso de dicha norma debido a que la empresa
el Establo, produce alimentos para ganado vacuno y porcino, por lo cual, debe
basarse en algunos requisitos de higiene para evitar su contaminacion y brindar un
producto de excelencia, y de esa manera poder conseguir una certificacion donde la
empresa debe seguir ciertos lineamientos en la producciéon y control de calidad que
faciliten la comprobacion de las especificaciones de cada uno de los productos. Cabe
sefalar que algunas empresas que son la competencia directa de la compafia, hasta
el momento no han implementado un Sistema de Gestion de Calidad, pero la
competitividad en estos momentos exige a las empresas un punto de diferenciacion y
asi ser reconocidos en el sector.

Por ultimo, la aplicacion de un Plan de Calidad a la Empresa “El Establo Misantla.
Ver., servird para futuras investigaciones que busquen ofrecer buena calidad en la
produccion de sus productos hacia los consumidores. Por estas razones, surge la
necesidad de realizar un Sistema de Gestion de Calidad que identifique las
apreciaciones que presentan los consumidores en las variables de percepcion y
expectativas acerca del producto que se esta ofreciendo, con el fin de sugerir a la

gerencia opciones de mejora viables al problema de forma continua.

11



1.5 Hipotesis

Adoptar un Sistema de Gestion de Calidad en la Empresa Agroveterinaria  “El
Establo” Misantla. Ver; mediante la Norma ISO 9001 2015, permitira mejorar los

procesos de produccion.

1.6 Alcances y Limitaciones
1.6.1 Alcances

Se desarrollara un Sistema de Gestién de Calidad capaz de mejorar cada uno de los
procesos en el area de produccién alcanzando los limites de error o fallas de los
procesos de dicha area.

Una tesis de Ingeniero en Gestion Empresarial

1.6.2 Limitaciones

La implementacion de la propuesta esta sujeta a la situacion econdémica de la
Empresa para lograr certificarse con un Sistema de Gestion de Calidad, basado en la
Norma ISO 9001 2015, debido a esto, es decision de la Empresa si llevara cabo

dicho plan.
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1.7 Propuesta de Solucion

A través de una investigacion exploratoria y un analisis de revisiones literarias se
determind un método correcto para solucionar los problemas de forma eficaz a los
procesos de la Empresa Agro veterinaria “El Establo” siendo:

El uso de la Norma ISO 9001 2015.

Mejoraen la
gestiony
direccion de
la
organizacion

Mejorade la
imagen

Aumento de
la
productividad

Area de
Produccion

Personal Clientes

satisfechos

Motivado

Gréafico 1. Norma ISO 9001 2015 “Propuesta de Solucion al area

de produccion de Agroveterinaria El Establo”; elaboracion Propia basada en autor Paloma Lemos)
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Fundamentos de la calidad
A lo largo de la historia, muchos autores e instituciones han dado su propia definicion

en cuanto al término de calidad.

e |shikawa (1986), define a la calidad como “desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea econdmico, til y siempre
satisfactorio para el consumidor”.

e W. Edwards Deming (1989) plantea que el control de calidad no significaba
alcanzar la perfeccion, mas bien conseguir una eficiente produccion con la
calidad que espera obtener en el mercado.

e Reeves y Bednar (1994) revisaron el concepto de calidad concluyendo que no
existe una definicion universal y global de la misma sino basicamente cuatro
tipos de definicion:

5. Calidad como excelencia:
En este caso se define como “lo mejor” en sentido absoluto.

Los responsables de la organizacion deben definir el concepto de
excelencia aun con el riesgo de no ser igual a la concepcion que tendrian
los clientes.

6. Calidad como valor:
En este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente. Calidad es

lo mejor para cada tipo de consumidor.

Feigenbaum (1951, en Garcia, 2001) sostiene que la calidad de un
producto no puede ser considerada sin incluir su coste y que, ademas, la

calidad del mismo se juzga segun su precio.

7. Calidad como ajuste a las especificaciones:
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Este concepto surge desde la calidad industrial en la que el producto final
debe ajustarse a un patron preestablecido. La calidad significa asegurar
gue el producto final es tal como se ha determinado, esto es, en base a

unas especificaciones previas.

Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes:
Esta definicién surge del auge de los servicios y la medicion de su calidad.

Bajo esta premisa se centra el concepto de calidad en la percepcion que
tiene el cliente. La principal aportacion es que se reconoce la importancia
de los deseos de los consumidores a la hora de determinar los parametros
gue establecen la calidad de un producto o servicio.

e Juran y Gryna (1998) exponen a la calidad como “la adecuacion para el uso

satisfaciendo las necesidades del cliente.

e Para Genichi Taguchi la calidad es algo que esta siendo disefiado dentro del
producto para hacer que este sea fuerte e inmune a los factores incontrolables
ambientales en la fase de fabricacién, dando por resultado, que la calidad
consiste en la reduccion de la variacion en un producto.

Dadas las diferentes definiciones de calidad Agroveterinaria el establo puede

tener mejor comprension de las necesidades de su empresa para poder mejorar

sus procesos y productos.

2.1.2 Instrumentos Basicos de Gestion de Calidad

Para (Rivera, Rodriguez-Badal y Roure, 2017), estos son los siguientes:

Herramienta de descripcion de procesos

El diagrama de flujo de procesos es una representacion grafica de la
secuencia cronoldgica de las actividades que configuran un proceso, y
habitualmente constituye una de las primeras acciones para entender el

objeto de la mejora.

Herramienta de solucion de problemas
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+ Brainstorming es una buena herramienta para identificar problemas y

determinar sus causas.

+ Diagrama de afinidad combina una sesién de brainstorming con un

proceso organizativo.
+ Diagrama de cola de pez presentan el proceso al nivel causal.

+ Diagrama de Pareto es una forma de clasificacion de elementos que

permite distinguir los pocos importantes de los muchos triviales.

e Instrumentos de control de procesos.
Se utiliza el Histograma de frecuencias, para construirlo creamos unas
categorias entre los valores maximos y minimos observados, y contamos
cuantas observaciones caen en cada categoria. Después representamos
esta cuenta en formato grafico (Rivera, Rodriguez-badal y Roure, 1997,
p.21).

En el buen desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad es esencial
aplicar alguna de las herramientas de calidad principalmente para
diagnosticar los problemas existentes dentro del proceso y de esa manera
conocer las causas y sus posibles soluciones pero principalmente a tener

un mejor control de las actividades

2.2 ¢Qué es ISO?
La Organizacion Internacional para la estandarizacién conocida como ISO por sus
siglas en inglés “International Standarization Organization”, creada en 1947, con
sede en Ginebra (Suiza), tiene como principal objetivo promover la estandarizacion
internacional para facilitar el intercambio de bienes y servicios, asi como su

desarrollo cientifico y tecnoldgico (Mora et al, 2012).
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2.2.1 Quién puede implementar la Norma ISO 9001
Segun (Paloma Lopez Lemos, 2015). La norma ISO 9001 tal y como la
conocemos ahora, es una norma geneérica, aplicable a cualquier organizacion,
sin importar su tipo o tamafo, sector al que pertenezca o actividades que lleve a
cabo.

Desde su publicacion original en 1987, la norma ha ido evolucionando

segun las necesidades cambiantes de las organizaciones y de los

mercados.

Si bien, originalmente el enfoque de la norma era hacia empresas
dedicadas a la produccién y a la fabricacion, gracias al éxito y difusion de
la certificacion de calidad, las diversas revisiones, especialmente la del
afio 2000, han sido orientadas precisamente a la generalizacion de la

norma para todo tipo de sectores y actividades.

Esta generalizacion se ha conseguido gracias a los cinco elementos clave
presentados por ISO en la revision del afio 2000 y que se mantienen en la

actualidad:

* Requisitos generales y de la documentacion.

* Requisitos para la direccion de la organizacion.

* Gestion de los recursos.

* Gestidn de la produccién apoyada en la gestion por procesos.
« El analisis, la medicion y mejora del sistema de gestion.

Puede ser aplicada por igual a empresas de produccion (fabricas,
talleres...) que a empresas de servicios (hoteles, universidades...) y sirve
de herramienta para la mejora tanto a la empresa privada como a la
publica (gobiernos y ayuntamientos, agencias locales...), tanto a pymes

como a grandes empresas multinacionales.
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2.2.2 Ventajas y beneficios de implementar 1ISO 9001

De acuerdo a (Paloma Lépez Lemos, 2015).

Algunos de los beneficios, tanto directos como indirectos de la

implementacion de un Sistema de Gestion se muestran a continuacion:

e Mejora en la gestion y direccion de la organizacion: La norma I1SO
9001 exige la implicacion total del equipo directivo en la implementacion
del sistema y su mejora continua, la revision sistematica de los datos, el
establecimiento de objetivos y la toma de acciones encaminadas a la
consecucion de los mismos. Como consecuencia de la implementacion, el
equipo de direccién dispone de mas datos sobre el funcionamiento de la
organizacion y datos mas objetivos lo que permite tomar mejores
decisiones y llevar a cabo una mejor planificacion y gestion de la empresa.

e Aumento de la productividad: La implementacion del sistema supone
una revision profunda de todos los procesos y, en muchos casos, su
redisefo.

e Clientes satisfechos: Una de las claves del éxito de los sistemas de
gestion es el enfoque a los clientes y grupos de interés de la compania.
Evaluar su grado de satisfaccion, tratar de identificar sus expectativas,
contar con su opinion en el desarrollo del producto o del servicio, gestionar
adecuadamente sus propuestas, ideas o0 quejas, todas estas acciones
llevan directamente a un aumento de su grado de satisfaccion para con la
organizacion, lo que permite una mayor fidelizacion y simplifica el proceso
de captar nuevos clientes.

e Personal motivado: La norma exige que el personal de la organizacion
conozca sus funciones y responsabilidades dentro de la misma, asi como
gue tenga las competencias nec