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RESUMEN 
 

Este trabajo está basado en el establecimiento de un Sistema de Gestión de Calidad, para la 

Fundación APEC de Crédito Educativo “FUNDAPEC” en Santo Domingo - República 

Dominicana, desarrollado bajo los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001 versión 

2015. La intención es que el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad en la organización 

permita establecer una empresa constituida por procesos que, en un tiempo prudente, pueda 

obtener una certificación de calidad en ISO 9001:2015. 

 

 

En concordancia con la naturaleza del trabajo, la metodología utilizada es de tipo inductivo, 

deductivo, analítico y de síntesis. Por lo que, se da inicio a este trabajo con la obtención de 

todos los datos relevantes para el desarrollo del mismo, con el fin de obtener las evidencias 

que permitan el alcance de los objetivos pautados. 

 

 

A lo largo del primer capítulo se plantean todas las terminologías técnicas y teóricas que 

forman la base del trabajo de investigación, asimismo los requisitos necesarios para el 

desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad. Mientras que en el segundo capítulo se 

plantea la situación actual de la Fundación APEC de Crédito Educativo mediante un análisis 

de la documentación y la estructura y procedimientos del Departamento de Operaciones. 

 

 

Luego en el capítulo tres se desarrolla la propuesta para la implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad en la Fundación APEC de Crédito Educativo, basado en la Norma ISO 

9001 versión 2015. Consecuentemente, se procede a citar las conclusiones y 

recomendaciones necesarias para la implementación del Sistema según las necesidades de 

los procesos vistos. 
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INTRODUCCIÓN 
 

 

El término calidad ha tomado diferentes conceptualizaciones con el paso del tiempo. Hoy 

este término se puede definir como formas a través de las cuales la empresa busca satisfacer 

las necesidades y expectativas de los clientes, empleados, entidades implicadas 

financieramente y la sociedad en general. 

 

 

Todas las organizaciones desean comprender su desempeño organizacional con el objetivo 

de mejorar o mantener su Sistema de Gestión, tanto interno como externo, para de esta forma 

incrementar su competitividad logrando la satisfacción del cliente y los colaboradores. 

 

 

Un Sistema de Gestión de Calidad, basado en la Norma ISO 9001, es una estructura de trabajo 

documentada adecuadamente e integrada en los procedimientos gerenciales y técnicos, con 

el fin de lograr la calidad de los servicios o productos ofrecidos al cliente mediante el plan, 

control y mejora de los elementos de la organización que intervienen en la satisfacción del 

cliente y el logro de los resultados esperados. 

 

 

La Norma ISO 9001 pertenece a la familia de las Normas ISO 9000, la cual, tiene como 

objetivo guiar a las organizaciones a cumplir con las necesidades y expectativas de los 

clientes, asimismo como la gestión y control continuo de la calidad en los procesos de la 

organización. 

 

 

El objetivo de este trabajo de investigación es la mejora del Departamento de Operaciones 

en la Fundación APEC de Crédito Educativo, Inc. (FUNDAPEC) a través de la propuesta de 

un diseño de Sistema de Gestión de Calidad, basado en la norma internacional ISO 

9001:2015. 
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Objetivos Generales y Específicos 

 

 

Objetivos Generales 

 

 Diseñar un Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 para la Fundación APEC 

de Crédito Educativo, Inc. (FUNDAPEC). 

 

Objetivos Específicos 

 

 Analizar los procesos y procedimientos que existen en el Departamento de 

Operaciones en FUNDAPEC. 

 Identificar las deficiencias de los procedimientos actuales. 

 Establecer lineamientos para la mejora, medición, indicadores y control de los 

procesos del departamento de Operaciones. 

 Determinar las herramientas adecuadas para los procesos del Departamento de 

Operaciones que garanticen calidad en el mismo.   

 Diseñar un modelo de Sistema de Gestión de Calidad basado en ISO 9001:2015, para 

el Departamento de Operaciones. 
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Planteamiento del Problema 

 

Para enfrentar los retos de competitividad y productividad, las organizaciones requieren 

modelos de gestión enfocados a la satisfacción de los clientes y es a través del diseño e 

implementación de un sistema de gestión de la calidad con base en la norma ISO 9001, como 

se pueden enfrentar dichos retos. 

 

 

La Fundación APEC de Crédito Educativo, Inc. (FUNDAPEC), cuenta con un departamento 

de Calidad y Control de Riesgos incorporado recientemente en su estructura organizacional, 

el cual tiene como objetivo asegurar la calidad de los servicios y la documentación de los 

procesos, sin embargo, el Departamento de  Operaciones ejecuta actividades como son la 

Aplicación de Pagos y Desembolsos, Cambios en las Condiciones de Préstamos, Cuadre de 

Cuentas de Préstamos y Gestión de Pagos vía Descuento de Nómina, que inciden 

directamente en la satisfacción del cliente. 

 

 

Actualmente, los procesos de Aplicación de Pagos y Desembolsos y Gestión de Pagos vía 

Descuento de Nómina está generando quejas por parte de los clientes, debido a que existen 

pagos que no son aplicados y/o gestionados de manera correcta, es decir,  descuentos en 

exceso, descuentos por debajo de la cuota correspondiente y descuentos luego de finalizado 

el préstamo, todos estos a causa de diferentes factores como son: cuotas que no son 

actualizadas en tiempo oportuno por el personal responsable del Departamento de 

Operaciones; cartas de descuentos que son enviadas a las entidades correspondientes con la 

finalidad de suspender los descuentos a nomina, ya sea porque el cliente finalizó o canceló 

el préstamo pero los mismos no son aplicados y cartas emitidas por el departamento de 

operaciones enviadas a mensajería que no son entregadas a tiempo a las instituciones 

correspondientes, esto afectando la misión de la empresa y la satisfacción del cliente.  
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Así también, el área cuenta con sistemas tecnológicos administrativos, una plataforma CRM 

y herramientas de ayuda al usuario, que no son utilizadas en su totalidad, impactando de 

manera directa la eficiencia del proceso. 

 

 

Para estos puntos, se han tomado acciones correctivas las cuales no han sido efectivas y las 

mismas no han eliminado la causa raíz de lo que lo genera. 

 

 

Esta situación descrita hace necesaria la implementación de un sistema de Gestión de Calidad 

basado en la Norma ISO 9001:2015, con una participación activa y comprometida de la alta 

gerencia y los colaboradores, mejorando considerablemente la comunicación efectiva para 

dar a conocer los objetivos de la organización y obtener mejores resultados. 

 

 

Delimitación 

 

La investigación se realizará en la oficina principal de la Fundación APEC de Crédito 

Educativo, Inc. (FUNDAPEC), ubicada en la Av. Simón Bolívar No. 360, Gazcue, Distrito 

Nacional. El área de estudio se centrará en los procesos de Aplicación de Pagos y 

Desembolsos y Gestión de Pagos vía Descuento de Nómina del Departamento de 

Operaciones. 

 

 

La investigación se desarrollará en el cuatrimestre Enero – abril 2018 y la implementación 

de la norma ISO 9001 abarcará los procesos completos de Aplicación de Pagos y 

Desembolsos y Gestión de Pagos vía Descuento de Nómina realizados por el Departamento 

de Operaciones.  
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Justificación 

 

Las organizaciones requieren Sistemas de Gestión de Calidad (SGC) enfocados en la 

satisfacción del cliente, mantener una mejora continua en los procesos de la empresa se ha 

convertido en uno de sus principales retos, ya que el mercado les exige trabajar de manera 

eficaz y eficiente. La calidad es uno de los elementos clave en la estructuración de una 

empresa al presentar como uno de sus objetivos principales la satisfacción del cliente. 

 

 

La Norma ISO 9001:2015, en sus generalidades, indica: “La adopción de un sistema de 

gestión es una decisión estratégica en la organización, este le puede ayudar a mejorar su 

desempeño global y proporcionar una base sólida para las iniciativas de desarrollo 

sostenible”. 

 

 

Sin embargo, no todas las instituciones prestan atención para el diseño de una estructura que 

garantice la calidad en los servicios brindados y las operaciones que se realizan en la misma. 

Dicha situación puede causar insatisfacción en los clientes que consumen el producto final.   

 

 

La Fundación APEC de Crédito Educativo, Inc. (FUNDAPEC), no cuenta con un Sistema de 

Gestión de Calidad, por consiguiente, sus procesos se realizan con inconsistencias y no existe 

forma de controlar y medir el trabajo realizado, ocasionando reclamaciones y quejas por parte 

de los clientes de forma frecuente. 

 

 

Con la implementación de este sistema, la organización dispondrá de la documentación 

necesaria que le permitirá establecer las formas eficaces de operar en la organización y toda 

la información que permita el desarrollo de todos los procesos, para la posterior toma de 

decisiones tendentes a la mejora continua de su desempeño. 
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Diseño Metodológico 

 

Tipo de Investigación 

 

Este estudio tendrá un alcance descriptivo, en vista de que se busca especificar las 

propiedades, las características y la descripción del proceso de Gestión de Pagos vía 

Descuento de Nómina de la Fundación APEC de Crédito Educativo, Inc. (FUNDAPEC), la 

perspectiva y experiencia de los participantes, y responsable del proceso.  

 

 

El valor agregado de este tipo de estudio descriptivo es que pretende medir o recoger 

información de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o variables estudiadas. 

 

 

Métodos de Investigación 

 

La presente investigación se basará en la aplicación de los métodos: Deductivo, Inductivo, 

Análisis y Síntesis. Utilizando el método deductivo, se analizarán los procesos del área de 

trabajo y de esa forma se determinará la causa raíz de los problemas del área. A través del 

método inductivo, se pretende llegar a un análisis ordenado, coherente y lógico de la 

problemática encontrada, que abarque todos los datos observados y analizados. 

 

 

Igualmente se sintetizará las informaciones recolectadas de la documentación existente en la 

institución con respecto a los procesos de Aplicación de Pagos y Desembolsos y Gestión de 

Pagos vía Descuento de Nómina. Por otra parte, al analizar los resultados encontrados en el 

levantamiento de la información, será posible formular una propuesta efectiva y acabada 

sobre el rediseño de los procesos de Aplicación de Pagos y Desembolsos y Gestión de Pagos 

vía Descuento de Nómina para la Fundación APEC de Crédito Educativo, Inc. 

(FUNDAPEC). 
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Técnicas de Investigación  
 

Para la obtención de las informaciones pertinentes en el estudio se utilizarán varias 

herramientas citadas a continuación: 

 

 

 Entrevista: Se realizarán entrevistas al personal del área, pues son los involucrados 

en los procesos de la institución. 

 Observación: Se utilizará este método para verificar que los procesos se estén 

realizando de la forma correcta e identificar las deficiencias que presentan dichos 

procesos. 

 Consulta a Fuentes Bibliográficas y Otros: Se realizarán consultas a libros normas 

y base de datos científicas. Así también, encuestas, muestreos y estadísticas 

necesarias para recopilar la información. 
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CAPÍTULO I 
 

 

1. Marco Teórico  

 

1.1 Calidad 

 

La calidad está basada en satisfacer las necesidades y especificaciones implícitas o explicitas 

según los requerimientos del cliente, es decir, desarrollar el producto o servicio de acuerdo 

con los criterios previamente establecidos. El término calidad proviene del latín qualitas o 

qualitatis, en cual está definido por la Real Academia Española (RAE) como “La propiedad 

o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite apreciarla como igual, mejor o 

peor que la restante de su especie. 

 

 

Los denominados padres o maestros de la calidad la definen como:  

 

 

“Una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”. William Edwards Deming. Fue 

un doctor en física matemática quien se dedicó a trabajar sobre el control estadístico de la 

calidad y es considerado en la actualidad como el máximo experto en gestión de calidad y 

citado como el precursor de la tercera revolución industrial que está ocurriendo con la 

revolución de las informaciones y la computación.  

 

 

Edwards Deming, reseñaba como calidad todo aquello que se reflejaba en ahorro a la 

industria y al mismo tiempo, cumplir con la entrega a tiempo del producto final al cliente.  

 

 

Joseph M. Juran, es considerado el autor que proporcionó la definición más acertada y 

aplicable a lo que conocemos como calidad. Juran mostró los principios de la calidad a los 

japoneses en el 1950 y fue una persona clave en la reorganización de la calidad de los 

japoneses. 
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Juran considera que la calidad consta de dos conceptos diferentes, pero relacionados entre sí: 

 

 

“Una forma de calidad está orientada a los ingresos, y consiste en aquellas características del 

producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como consecuencia de eso producen 

ingresos. En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta más. Una segunda forma 

de calidad estaría orientada a los costes y consistiría en la ausencia de fallas y deficiencias. 

En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta menos”. 

 

 

Basados en estas definiciones autores modernos definen la calidad como:  

 

 

“Conjunto de características que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema 

productivo, así como la capacidad de satisfacción de los requerimientos del usuario.  La 

Calidad supone el cumplimiento por parte del producto de las especificaciones para las que 

ha sido diseñado, que deberán ajustarse a las expresadas por el cliente”.  (Cuatrecasas Arbós, 

2012) 

 

 

Kurian, (2013) precisa que “Calidad son las características y rasgos que abarcan la 

funcionalidad y la apariencia de un producto o servicio y su capacidad para satisfacer las 

necesidades del cliente según lo previsto”. 

 

 

La American Society for Quality (ASQ) señala: “Calidad es un término subjetivo para el que 

cada persona o sector tiene su propia definición. En un sentido técnico, la calidad puede tener 

dos significados: 1) son las características de un producto o de un servicio que influyen en su 

capacidad de satisfacer necesidades implícitas o específicas; 2) es un producto o un servicio 

libre de deficiencias”.  
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Por su parte, la Norma ISO 9000 define calidad como “el grado en el que un conjunto de 

características inherentes cumple con los requisitos”, entendiendo requisito como una 

necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. 

 

 

De acuerdo a Corporán Solano, (2014) “Este término puede utilizarse acompañado de 

adjetivos tales como: pobre, buena y excelente. Inherente significa que por su naturaleza está 

de tal manera unido a algo, que no se puede separar de ello como una característica 

permanente.” 

 

 

1.2 Antecedentes de la Calidad 

 

“La historia de la humanidad está directamente ligada con la calidad desde los tiempos más 

remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y fabricar su vestido 

observa las características del producto y enseguida procura mejorarlo. La práctica de la 

verificación de la calidad se remonta a épocas anteriores al nacimiento de Cristo. La calidad 

no se ha convertido únicamente en uno de los requisitos esenciales del producto, sino que en 

la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las 

organizaciones, no sólo para mantener su posición en el mercado sino incluso para asegurar 

su supervivencia.” (Aguilar Jiménez, 2012) 

 

 

En la tabla 1 se describen las diversas etapas por las cuales ha transcurrido la calidad a través 

de la historia:  
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Tabla 1. Antecedentes de la Calidad 

Fuente: (Pérez, 2013) 

 

En el año 1994 fue publicada la revisión de la Norma ISO lanzada en el 1987 donde se 

consolidaban 3 modelos para el aseguramiento de la Calidad: ISO 9001, ISO 9002 e ISO 

9003. 

 

 

“Para el año 2000 se plantea la revisión que llevo a cabo una encuesta global dentro de los 

usuarios de estas normas y ahí surgió la versión 2000, donde surgen cambios en los procesos, 

introducción de los ocho principios de la gestión de calidad y compatibilidad con otros 

sistemas. Uno de los cambios más importantes fue la consolidación de los tres modelos de 

calidad en uno solo.” (Gonzáles Calcaño, Tejeda Bido, & Rosario Lara, 2015) 
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En el año 2015 es publicada la última revisión de la Norma ISO 9001, esta última utilizada 

en la actualidad.  

 

 

1.3 Evolución de la Calidad  

 

“La búsqueda por hacer las cosas mejor, más rápido y a un menor costo, mediante los tres 

componentes de una estrategia de calidad: innovación, control y mejora, también ha 

provocado un cambio continuo en los conceptos y métodos de la calidad. Esto queda claro al 

analizar la historia reciente del movimiento por la calidad en las cinco etapas.” (Gutiérrez 

Pulido, 2014) 

 

 

“Cada etapa se han construido sobre la siguiente, es decir, una nueva etapa es la mezcla de 

los mejores métodos, prácticas e ideas de las etapas anteriores, más las mejores ideas y 

prácticas que han generado los profesionales de la calidad y la administración. Por ejemplo, 

la administración de la calidad total incluye nuevos supuestos y prácticas sobre la calidad, 

pero se queda con algunos de los métodos de las etapas previas: inspección, control 

estadístico y aseguramiento. De esta manera, no es posible decir, por ejemplo, que el control 

estadístico sea obsoleto, más bien es insuficiente como estrategia de calidad.” (Gutiérrez 

Pulido, 2014) 

 

 

1.4 Etapas de la Calidad 

 

El interés por la calidad en la sociedad ha existido desde el origen de la sociedad humana, la 

aparición del concepto Calidad no se toma como referencia en un momento determinado de 

la historia, sino que ha evolucionado a través del tiempo, de forma tal que ha ido 

enriqueciendo y transformando su orientación adecuándose a las especificaciones y 

necesidades de cada momento.  
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Esta evolución puede ser identificada y divida en cinco etapas las cuales integran a la anterior, 

es decir, una es la sucesión de la otra de forma armónica.  Estas etapas son:  

 

 

 Etapa de Inspección 

 Etapa del Control Estadístico de Calidad 

 Etapa del Aseguramiento de la Calidad 

 Etapa de la Administración de la Calidad Total 

 Etapa de reestructurar las organizaciones y de mejora sistemática de procesos en la 

era de la información 

 

 

1.4.1 Etapa de la Inspección 

 

“Con el advenimiento de la era industrial apareció la producción masiva, y con ella la 

imposibilidad del contacto directo entre el fabricante y el usuario, surgiendo así la necesidad 

de introducir procedimientos para atender la calidad de los productos masivos. Aquí es donde 

se empieza a responsabilizar a ciertos empleados (inspectores) para que evalúen la calidad y 

detecten errores.” (Gutiérrez Pulido, 2014) 

 

 

De acuerdo a Gutiérrez Pulido (2014), también estos inspectores utilizaban estándares 

(gauges) para detectar las partes que no se ajustaban, lo cual evidentemente representó un 

avance, ya que esto conducía a tener un sistema de inspección más consistente que cuando 

ésta se realizaba a simple vista. 

 

 

1.4.2 Etapa del Control Estadístico de la Calidad 

 

“En 1931 Walter A. Shewhart, de Bell Telephone Laboratories, dio un fundamento científico 

a la calidad mediante la publicación del libro Economic Control of Quality of Manufactured 



14 
 

Product. En este texto se dieron a conocer las cartas de control y el estudio de la calidad a 

través de variables, las cuales es necesario estudiar. Establece que el conocimiento obtenido 

con la realización de estudios estadísticos puede usarse para mejorar el control mediante la 

estabilización y reducción de la variación en el proceso. Con esto los directivos podían 

aumentar su confianza de que el producto cumple con las especificaciones.” (Gutiérrez 

Pulido, 2014) 

 

 

En adición a los aportes de Shewart, Harold F. Dodge y Harry G. Roming, iniciaron la 

aplicación de la teoría estadística a la inspección por muestras y desarrollaron el muestreo de 

aceptación en sustitución del método de inspección al 100%. 

 

 

Así mismo, el aumento del uso de la tecnología obligó a que la calidad fuera controlada 

mediante el desarrollo de métodos de supervisión más específicos.  En el transcurso de la 

Segunda Guerra Mundial, el gobierno de Estados Unidos promovió la aplicación del control 

estadístico en la industria. 

 

 

El conocimiento y las metodologías sobre la calidad que se habían logrado desarrollar en 

Estados Unidos hasta esas fechas empezaron a trasladarse a Japón, un país derrotado y 

devastado por la Segunda Guerra Mundial. En esta nación se alcanzó la plenitud de la etapa 

del control estadístico de calidad y fue la semilla de nuevos conceptos sobre calidad. 

 

 

1.4.3 Etapa del Aseguramiento de la Calidad 

 

“Durante esta etapa, el concepto de calidad evolucionó de una perspectiva estrecha y centrada 

en la manufactura a una intervención en los esfuerzos por la calidad en áreas como diseño, 

ingeniería, planeación y actividades de servicio. Así, el aseguramiento de la calidad implicó 

un enfoque más proactivo por la calidad y aparecieron nuevas herramientas y conceptos 

fundamentales para este movimiento.” (Gutiérrez Pulido, 2014) 
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Para ello se desarrollaron un conjunto de técnicas que permitían a la organización generar 

confianza en sus clientes mediante el establecimiento de los manuales de calidad, la 

utilización de “el coste de la calidad”, el desarrollo del control de los procesos y la 

introducción de la auditoría interna y externa del sistema de la calidad.  

 

 

Se aplicó el concepto de calidad en todas las etapas del ciclo del producto dentro de la 

organización. En cada una de las etapas se aplicó un conjunto de técnicas englobadas, muchas 

de ellas, con el nombre de Ingeniería de Calidad. 

 

 

Esta etapa que inició a mediados de los años 50 se extiende a la actualidad gracias a la 

formalización de los estándares que deben cumplir con un sistema de calidad.  

 

 

1.4.5 Etapa de la Administración de la Calidad Total 

 

En el año de 1980, se inicia con la importancia estratégica de la calidad, de la satisfacción 

del cliente y su mejora continua, además muchas organizaciones del occidente emprendieron 

sus programas de gestión de la calidad total como una iniciativa para mejorar su 

competitividad. En ese mismo año, también se realizaron publicaciones sobre la 

administración de la calidad total y sus herramientas. 

 

 

“En 1987 aparecieron la serie de normas ISO-9000, con el objetivo de unificar y estandarizar 

los numerosos enfoques de sistemas de aseguramiento de calidad que hasta a la fecha 

existían. En 1994, estas normas sufrieron una primera ligera modificación, pero es hasta el 

año 2000 cuando se les hace un cambio radical y se reemplaza el concepto de Sistema de 

Aseguramiento de la Calidad por el de Sistema de Gestión de la Calidad. Con el tiempo, estas 

normas se han convertido en un referente fundamental para miles de empresas y 

organizaciones que han certificado sus sistemas de gestión de la calidad basándose en ellas.” 

(Gutiérrez Pulido, 2014) 
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En 1987, en Estados Unidos se estableció por decreto gubernamental el premio a la calidad 

Malcolm Baldrige, el cual se entrega desde 1988. En 1988, Motorola inició la aplicación del 

programa de Seis Sigma (6σ) con el propósito de mejorar la calidad de productos 

electrónicos, logrando ahorros millonarios y el premio estadounidense a la calidad Malcolm 

Baldrige. 

 

 

“A finales de los ochenta y principios de los noventa, otros países y regiones establecen sus 

propios premios a la calidad con propósitos similares. Por ejemplo, el Premio Europeo a la 

Calidad/ Excelencia se entrega desde 1992. En México se entrega el Premio Nacional de 

Calidad desde 1990, y desde 2008 se basa en un modelo de competitividad. En Argentina 

también se otorga uno desde 1994. Durante toda la década de los noventa, en muchos países 

surgieron diversos premios de calidad regionales y estatales que aún se siguen entregando.” 

(Gutiérrez Pulido, 2014) 

 

 

1.4.6 Etapa de reestructurar las organizaciones y de mejora sistemática de procesos en 

la era de la información. 

 

Al final de la década de 1990, el movimiento por la calidad llevaba en occidente casi 20 años. 

Durante este tiempo se había desarrollado una conciencia clara en las principales 

organizaciones de que la calidad es un asunto estratégico, una ventaja competitiva y una 

oportunidad de negocio. Además, se acumularon experiencias de éxitos y también muchos 

intentos fallidos de hacer que las prácticas directivas estuvieran alineadas con las propuestas 

de la administración de la calidad total.  

 

 

En muchas compañías, los viejos supuestos y modelos mentales acerca de que la calidad es 

un problema y es una labor de manufactura, seguían dominando algunas de las prácticas 

directivas. Por ello se siguen proponiendo enfoques renovados para reinventar a las empresas 

con el fin de que logren sobrevivir en un mundo globalizado, partiendo de repensar su misión 
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(la razón de ser), junto con la creación de visiones compartidas que estimulen y orienten el 

trabajo directivo.  

 

 

Lo anterior, en el contexto de la globalización y la era de la información, ha llevado a que 

muchas organizaciones líderes se reestructuren y se concentren en lo que es clave, así mismo 

han subcontratado con otras empresas funciones completas.  

 

 

Esto ha llevado a que se generen nuevas estructuras y estrategias acordes con la misión y la 

visión. Se habla de que es indispensable desarrollar ventajas competitivas y profundizar en 

estrategias para hacer las cosas mejor, más rápido y a menor costo, a través de los tres 

conjuntos de actividades de la calidad: innovación, control y mejora. 

 

 

1.5 Objetivos de la Calidad 

 

 

Los objetivos de calidad son metas, retos que se definen a partir de la planificación estratégica 

de la empresa y de su política de calidad. Se deben escoger aquellos objetivos de calidad que 

van más en el avance de las políticas de calidad. Los objetivos de calidad deben ser 

establecidos por la alta dirección de la organización. Tienen que ser coherentes con la política 

de calidad y perseguir la mejora continua.  

 

 

Los objetivos de calidad han de ser establecidos en términos medibles y cuantificables, al 

objeto de comprobar si se han cumplido, así mismo se establecen plazos para su consecución. 

 

 

“Las empresas a la hora de plantear sus objetivos, suelen ser carentes de fundamento y 

propone seguir la serie de pasos alineados a la teoría SMART que por sus siglas en ingles es 
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Specific, Measurable, Realistic, Timebased.” (Gonzáles Calcaño, Tejeda Bido, & Rosario 

Lara, 2015) 

 

 

Los objetivos de calidad deben de: 

 Estar alineados a la política de calidad 

 Ser ambiciosos 

 Realistas 

 Específicos 

 Medibles 

 

 

Pueden fijarse objetivos de calidad a corto plazo (un año) o bien a medio plazo o largo plazo. 

Se establece un objetivo general y en base al mismo se fijarán objetivos concretos para cada 

uno de los procesos. 

 

 

El objetivo fundamental de la calidad, como filosofía empresarial, es satisfacer las 

necesidades del consumidor.  

 

 

1.6 Costos de la Calidad 

 

“Los costos de calidad son los costos totales asociados al sistema de gestión de la calidad y 

pueden utilizarse como medida de desempeño del sistema de calidad. Estos costos se dividen 

en costos originados en la empresa para asegurar que los productos tengan calidad y costos 

por no tener calidad que resultan de las deficiencias en productos y procesos. A estos últimos 

se les conoce como costos de no calidad o de mala calidad.” (Gutiérrez Pulido, 2014) 

 



19 
 

La mala calidad hace referencia a la utilización deficiente de los recursos humanos y 

financieros, por lo que entre más fallas y deficiencias se tengan, los costos por lograr la 

calidad y por no tenerla serán más elevados.  

 

 

En la figura 1 se describe la clasificación de los costos de calidad: 

 

   

Figura 1. Clasificación de los Costos de Calidad 

Fuente: (Gutiérrez Pulido, 2014) 

 

 

“Los costos de prevención son aquellos en los que incurre una empresa y son destinados a 

evitar y prevenir errores, fallas, desviaciones o defectos durante cualquier etapa del proceso 

productivo y administrativo. Los costos de evaluación son en los que incurre la compañía 

para medir, verificar y evaluar la calidad de materiales, partes, elementos, productos o 

procesos, así como para mantener y controlar la producción dentro de los niveles y 

especificaciones de calidad, previamente planeados y establecidos por el sistema de calidad 

y las normas aplicables. Los costos por fallas internas son aquellos que resultan de la falla, 

defecto o incumplimiento de los requisitos establecidos de los materiales, elementos, partes, 

semiproductos, productos o servicios, y cuya falla o defecto es detectada dentro de la empresa 

antes de la entrega del producto o servicio al cliente. Por último, los costos por fallas externas 

resultan de la falla, defecto o incumplimiento de los requisitos de calidad establecidos, y cuya 
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falla se pone de manifiesto después de su embarque y entrega al cliente.” (Gutiérrez Pulido, 

2014) 

 

 

1.7 Sistema de Gestión de Calidad 

 

Los Sistemas de Gestión de la Calidad son considerados como el medio que las 

organizaciones utilizan para llevar a la práctica el enfoque que la dirección ha adoptado sobre 

la Gestión de la Calidad. La definición e implementación de un Sistema de Gestión de 

Calidad se basa en las directrices establecidas por los modelos normativos para la Gestión 

(Ver figura 2).  

 

 

Figura 2. Esquema del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 

Fuente: (Norma ISO 9001:2015) 

 

 

La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica para una 

organización, que le puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar una base 

sólida para las iniciativas del desarrollo sostenible.  
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Un sistema de gestión de la calidad puede ayudar a tener un mejor control de cada uno de los 

procesos internos. Este control es una herramienta muy útil si se combina con la necesidad 

de ofrecer una respuesta predecible a los clientes. (Herrera, 2012) 

 

 

Un Sistema de Gestión de Calidad se enfoca en lograr una política de calidad y objetivos de 

calidad que conduzcan a cumplir con los requisitos de la compañía y del cliente. El sistema 

de Gestión de Calidad se articula a través de la organización integra de la compañía: sus 

políticas, procedimientos y procesos que se requieren para lograr con éxito la gestión de 

calidad de las instalaciones. (Deighton, 2016) 

 

 

Para que el éxito de la implantación del Sistema de Gestión esté garantizado, la cabeza de la 

empresa, la dirección, debe proporcionar un clima organizacional adecuado para motivar toda 

la organización a la calidad, involucrándose totalmente para impulsar y apoyar la 

implantación del sistema. 

 

 

Irurita Alzueta & Villanueva Roldán (2012) plantean en su trabajo de grado qué para 

conseguir que el Sistema de Gestión de Calidad sea establecido éste debe ser implantado, 

mantenido y mejorado continuamente. Para esto se requiere: 

 

 

 Identificar los procesos necesarios. 

 Determinar la secuencia e interacción de los procesos. 

 Determinar criterios y métodos necesarios para la eficacia de los procesos. 

 Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información para apoyar la operación y 

seguimientos de los procesos. 

 Seguimiento, medición y análisis de los procesos. 

 Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la 

mejora continua de estos procesos. 
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1.8 Procesos del Sistema de Gestión de Calidad 

 

Instituto Normas Técnicas de Costa Rica (2015) plantea que la organización debe determinar 

los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través de la 

organización, y debe: 

 

 

 Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos. 

 Determinar la secuencia e interacción de estos procesos. 

 Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las 

ediciones y los indicadores del desempeño relacionados) necesarios para asegurarse 

de la operación eficaz y el control de estos procesos; 

 Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su 

disponibilidad. 

 Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; 

 Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del 

apartado 6.1 de la norma ISO 9001:2015 

 Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de 

que estos procesos logran los resultados previstos. 

 Mejorar los procesos y el sistema de gestión de la calidad. 

 

 

En la medida en que sea necesario, la organización debe:  

 

 

 Mantener información documentada para apoyar la operación de sus procesos; 

 Conservar la información documentada para tener la confianza de que los procesos 

se realizan según lo planificado. 

 

 

El Sistema de Gestión de Calidad (SGC) se ve en dos partes: planificación estratégica 

implementación de la estrategia y sistema de información para supervisar, analizar y mejorar 

la implementación. (Borror, 2013) 
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1.8.1 Planificación estratégica 

 

Esta usualmente inicia con la fase de análisis. A medida que se formula la estrategia, es 

responsabilidad de la gerencia evaluar si los planes garantizarán el éxito de la organización. 

Esto se hace a través de una serie de pruebas de efectividad ordenadas en secuencia, que se 

discuten a continuación: 

 

 

 La estrategia debe abordar los cuatro elementos de un análisis FODA. 

 ¿El plan dará como resultado una ventaja competitiva significativa en el mercado? 

 ¿Es esta ventaja sostenible? 

 ¿La declaración de visión inspira un sentido de misión y propósito entre los 

empleados? 

 ¿Son las metas y los objetivos SMART (específicos, mensurables, alcanzables, 

realistas y basado en el tiempo)? 

 ¿Están las metas y objetivos alineados en toda la organización? 

 ¿Se han asignado los recursos adecuados para lograr el plan? 

 ¿Las estructuras organizacionales, los sistemas y los procesos son apropiados para 

ejecutar el plan? 

 ¿Existe un sistema de revisión / presentación de informes para supervisar la ejecución 

del plan? 

 ¿El equipo de planificación estratégica incluye representantes de todas las partes 

interesadas clave? 

 

 

1.8.2 Implementación de la estrategia y sistema de información para supervisar, 

analizar y mejorar la implementación. 

 

La mejora de calidad no ocurre sola. Debe planificarse, respaldarse y supervisarse de la 

misma manera que cualquier otro proceso. La planificación requiere formas de identificar las 
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iniciativas específicas que se tomarán, mientras que el apoyo y la supervisión requieren 

métodos para rastrear y comunicar el progreso. (Borror, 2013) 

Para garantizar la coherencia y la comprensión en toda la organización, las políticas deben 

integrarse con el plan estratégico y luego implementarse a través de iniciativas apropiadas y 

verificaciones de desempeño, el rendimiento debe medirse e informarse. Las políticas deben 

ser procesables.  

 

 

Una política de calidad documentada y desplegada proporciona: 

 

 

 Una guía escrita de acción gerencial. 

 Consideración de problemas de calidad y sus ramificaciones. 

 Una base para las prácticas de auditoría contra la política. 

 

 

1.9 Pasos para implementar un Sistema de Gestión de Calidad. 

 

La implementación de un sistema de gestión de la calidad basado en la Norma ISO 9001 nace 

de una necesidad doble. Por una parte, la Norma da las líneas de guía para construir un 

sistema que considere todos los puntos de control de nuestros procesos y, por otra parte, la 

obtención de un certificado ISO 9001 puede servir como una herramienta eficaz de 

marketing. (Herrera, 2012) 

 

 

En ese sentido, para poder alcanzar ambos objetivos es necesario definir los límites, los 

recursos, las herramientas y los pasos a ser utilizados para la implementación del SGC. 

 

 

Para la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) robusto es necesario 

agotar una serie de pasos, numerados a continuación: 
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Paso 1. Diagnosticar la situación actual  

 

En esta etapa deben ser planteadas las preguntas que indiquen el estado actual de la empresa 

para poder planear como se debe iniciar el proceso de implementación. Es importante tener 

en cuenta la situación actual de la empresa para poder establecer un punto de partida y a partir 

de ahí conocer hacia donde se quiere llegar. 

 

 

Las preguntas que deben ser planteadas son: 

 

 

1. ¿Cuál es el estado actual de la empresa? Tomando en cuenta si ésta se encuentra 

preparada para un cambio, si posee un sistema con procesos, etc. 

 

2. ¿Qué se está haciendo actualmente? Tomando como referencia la relación con los 

clientes y como controla los procesos. 

 

3. ¿Cómo lo está haciendo? Se refiere al tipo de herramientas que se están utilizando 

para los procesos que se ejecutan. 

 

4. ¿Qué se debe hacer? 

 

5. ¿Qué no se debe hacer? 

 

6. ¿Cómo se debe hacer? 

 

7. ¿Cuáles pasos se deben seguir? 

 

8. ¿Hasta dónde se quiere llegar? 
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Paso 2. Definir mapa de procesos 

 

Definir el mapa de procesos consiste en establecer y registrar los procesos actuales de la 

empresa para obtener una mejor visión y entender su interacción con otros departamentos y 

así conocer el flujo y el tipo de información compartida entre estos. (Ver Anexo E) 

 

La intención de este paso es analizar los procesos actuales para posteriormente adecuarlos a 

los requerimientos de calidad, según convenga para la empresa. 

 

Paso 3. Documentar la política y el Plan de calidad 

 

El Plan de calidad es el documento que especifica cuáles procedimientos y recursos deben 

aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando hacerlo a un producto, proceso, contrato en 

específico o proyecto. 

 

 

La Política de calidad, por su parte, incluye el objetivo principal de la calidad, de qué manera 

se va a lograr a través de la mejora continua y el compromiso que existe con los clientes. 

 

Paso 4. Elaborar los procedimientos 

 

En esta etapa se llevan a cabo la documentación de procesos y procedimientos, es donde se 

plasma todo lo que haremos, como lo haremos, quienes serán los responsables y el alcance. 

 

Paso 5. Elaborar el manual de calidad 

 

El manual de calidad representa la descripción de la Norma en los procesos de la empresa. 

Este contiene todos los procedimientos documentados de la organización. 
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Paso 6. Capacitaciones 

 

En esta etapa se pretende programar la mentalidad del recurso humano hacia cambios basados 

en normalizaciones y procesos controlados, por esto es considerado el más crítico de los 

pasos. 

 

 

Todo el personal debe ser capacitado acerca de la Norma ISO 9001 como una herramienta 

para la mejora de la empresa. Se les debe clarificar todo lo referente a certificaciones, cuáles 

son los objetivos y las nuevas políticas, controles e indicadores a seguir, herramientas a 

utilizar para acciones correctivas y preventivas, entre otros. 

 

 

Paso 7. Implementar lo planteado en pasos anteriores 

 

Es en esta etapa el momento en que se pone en práctica todo lo que se ha detallado en los 

pasos anteriores y que se dé inicio a la utilización de la nueva herramienta basado en las 

capacitaciones previas. 

 

Paso 8. Auditorías internas 

 

Antes de pasar la auditoría externa, una vez que el SGC ha sido implementado por vez 

primera en la organización, será necesario que pase una auditoría interna a fin de detectar los 

posibles errores que se estén cometiendo y poder resolverlos antes de la auditoría de 

certificación.  

 

Paso 9. Comprobar el funcionamiento del Sistema de Gestión 

 

En este paso es donde se revisa como está funcionando el SGC, observados los errores que 

fueron detectados en las auditorías y buscando las soluciones para evitar la ocurrencia de los 

mismos. Del mismo modo se identifican las áreas que presentan mejoras tras la 

implementación del SGC, con el fin de reforzarlas. 
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Paso 10. Se definen acciones correctivas y preventivas 

 

Las acciones son definidas luego de que son realizadas las auditorías, y se evalúan los 

resultados obtenidos, y de la revisión general, para a partir de esto encontrar cómo lidiar con 

las no conformidades. 

 

Paso 11. Analizar para la mejora continua 

 

Aquí se lleva a cabo un análisis de los resultados obtenidos de las auditorías, así como un 

análisis de lo logrado luego de la implementación de las acciones correctivas. A partir de 

esos análisis se puede determinar cuáles hallazgos se clasifican como no conformidades y 

cuales como oportunidades de mejora. 

 

Paso 12. Auditorías externas por parte de la organización reguladora, con el fin de 

obtener la certificación 

 

La auditoría externa permite a la organización reguladora conceder a la empresa la 

certificación, que asegura la correcta implementación de la Norma ISO 9001. Sin embargo, 

antes de las auditorías externas es necesario la realización de Pre-auditorías que detecten los 

aspectos que deben ser corregidos antes de la Auditoría de Certificación. 

 

 

1.10 Otros enfoques del Sistema de Gestión de Calidad 

 

 

Carlos Calderón (2012) en su artículo Sistema de gestión de la calidad ISO 9000 menciona 

que para lograr el éxito en una organización es a través de la implementación y 

mantenimiento del Sistema de Gestión, con el fin de mejorar continuamente su desempeño 

mediante la consideración de todas las partes interesadas. 
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La gestión de una organización implica la Gestión de la Calidad entre otras disciplinas. Se 

han identificado ocho principios para la Gestión de la Calidad que pueden ser utilizados por 

la alta dirección, con el fin de conducir la organización hacia la mejora del desempeño (Carlos 

Calderón, 2012): 

 

 

 Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo tanto, 

deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer 

los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. 

 Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 

organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el 

personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 

organización. 

 Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una 

organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para 

el beneficio de la organización. 

 Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más eficientemente 

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 

 Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los procesos 

interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una 

organización en el logro de sus objetivos. 

 Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la organización 

debería ser un objetivo permanente de ésta. 

 Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: Las decisiones eficaces se 

basan en el análisis de los datos y la información. 

 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y sus 

proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa 

aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 

 

 

Zaida Amarista (2012) en su artículo Sistema de Gestión de Calidad menciona que el 

desarrollo e implementación de un SGC comprende diferentes etapas como: 
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 Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes 

interesadas. 

 Establecer la política y objetivos de la calidad de la organización. 

 Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los 

objetivos de la calidad. 

 Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de 

la calidad. 

 Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso. 

 Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso; 

 Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas; 

 Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestión de 

la calidad 

 

 

1.11 Diseño de un Sistema de Gestión de Calidad 

 

Los sistemas de gestión de calidad son de gran importancia para las empresas ya que en base 

a estos se pueden crear parámetros, identificar procesos y sus requisitos, se puede definir qué 

tipo de documentación deben llevar, se puede crear un manual de calidad que de los 

lineamientos a seguir para el proceso que se lleva a cabo, entre otras cosas se irán detallando 

en el desarrollo del tema. 

  

 

Fernández Benlloch (2014), expone que para diseñar un sistema de gestión de calidad se 

requiere que se agoten tres etapas, que son: 

 

 

Identificación de los procesos y sus requisitos 

 

Aquí se toman todos los datos necesarios y se evalúan aquellos de los que ya se dispusiera. 

Esto se hará para los requisitos de calidad, medioambientales y de riesgos que afecten a la 

organización. Luego que se identifican los requerimientos, se identifican los procesos. 
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Despliegue de requisitos 

 

Una vez se hayan identificado los procesos y requerimientos hay que asignarlos a un método 

o procedimiento. De esta manera se dispondrá de información concreta para cada 

procedimiento. Y se incluirá en cada uno de estos su objetivo, su alcance, la documentación 

que se utilizará de referencia, las generalidades, su realización y los anexos necesarios. 

 

Integración de métodos y documentos 

 

Una vez definidos los procedimientos e instrucciones, se integra la documentación necesaria. 

Se preparan los documentos de forma que se eliminen las particularidades de cada sistema 

siempre que sea posible. 

 

 

La Escuela Europea de la Excelencia (2017), plantea que el sistema de gestión de calidad se 

basa en estos 8 principios: 

 

1er Principio – Enfoque al cliente 

 

Se utiliza primero este enfoque ya que es indispensable saber las necesidades y expectativas 

de los clientes, entenderlas y hacer un análisis claro de los requisitos que estos establecen. 

Este principio conduce a: 

 

 

 Investigar y comprender las necesidades y expectativas del mercado objetivo. 

 Asegurar que los objetivos de la organización están vinculados con las necesidades y 

expectativas del mercado. 

 Comunicar dichas necesidades y expectativas a lo largo de toda la organización. 

 Tener un enfoque equilibrado entre la satisfacción del mercado y las otras partes 

interesadas. 

 

 

Esto trae como beneficios: 
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 Aumento de los ingresos y de la porción del mercado. 

 Aumento de la eficiencia del uso de recursos para aumentar la satisfacción de los 

clientes. 

 

 

2do Principio - Liderazgo 

 

Debe existir una comunicación constante con toda la organización, sobre las acciones que se 

deben seguir para el logro de los objetivos. Se deben establecer metas donde participe toda 

la organización, se debe construir confianza mediante el trabajo en equipo y a través de la 

coordinación de actividades y dar reconocimiento a las personas por la importancia de la 

labor que desempeñan en la organización. 

 

 

Lo que se busca con esto es: 

 

 

 Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes, 

propietarios, proveedores, accionistas y cualquier otro miembro interno y externo de 

la organización. 

 Establecer una visión clara del futuro de la organización. 

 Establecer metas y objetivos desafiantes. 

 Crear y mantener valores compartidos, transparencia y modelos éticos en todos los 

niveles de la organización. 

 Ganarse la confianza y eliminar temores en los miembros del equipo de trabajo. 

 Proporcionar a los trabajadores los recursos, capacitación y libertad necesaria para 

actuar con responsabilidad. 

 Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de las personas. 
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Esto a su vez tiene como beneficios que las personas se sentirán motivadas con respecto a las 

metas de la organización, cuando las actividades son evaluadas, alineadas e implementadas 

de manera unificada por los miembros del equipo de trabajo. 

 

 

3er Principio – Participación del personal 

 

Se necesita potenciar las habilidades individuales del personal para lograr de esta manera un 

compromiso constante, esto se logra asignando niveles de responsabilidad y autoridad para 

resolver las tareas que se les presenten diariamente y enfocar a los miembros de la 

organización hacia la creación de valores respecto a la innovación y creatividad para el 

desarrollo de los procesos de la empresa. Este principio conduce a sus integrantes a: 

 

 

 Comprender la importancia de su contribución y función en la empresa. 

 Identificar las restricciones en su desempeño. 

 Hagan suyos los problemas y se sientan responsables de sus soluciones. 

 Puedan evaluar su propio desempeño y compararlos con sus metas y objetivos 

personales. 

 Buscar activamente mejorar su competencia, su conocimiento y su experiencia. 

 Compartir su conocimiento y experiencia libremente. 

 Discutir abiertamente los problemas y asuntos de la organización. 

 

 

Esto trae diversos beneficios, entre los que podemos mencionar: 

 

 

 Mejora la motivación, compromiso y participación entre los miembros de la 

organización. 

 Innovación y creatividad cuando se busque lograr los objetivos de la organización. 

 Responsabilidad de los miembros con respecto a su desempeño. 

 Disposición de los miembros a participar y contribuir en la mejora continua. 
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4to Principio – Enfoque basado en procesos 

 

Esto se logra identificando y caracterizando todos los procesos vinculados a la cadena de 

valor de la organización, y también mediante del cálculo de los riesgos y su impacto dentro 

de los diferentes procesos. Esto nos conduce a: 

 

 

 Definir sistemáticamente las actividades requeridas para obtener un resultado 

deseado. 

 Hacer una delimitación clara de la distribución de las responsabilidades para gestionar 

las actividades claves de un proceso. 

 Analizar y medir las capacidades que se necesitan para realizar las actividades claves. 

 Identificación de las interfaces de las actividades claves en las funciones de la 

organización. 

 Mejor evaluación de los riesgos de las actividades y sus impactos sobre los clientes, 

proveedores, etc. 

 

 

Esto trae como beneficios: 

 

 

 Reducción en los costos y los periodos a través del uso más eficiente de los recursos. 

 Mejora en los resultados ya que se vuelven más consistentes y predecibles. 

 Mejora en la identificación y priorización de las oportunidades de mejora. 

 

 

5to Principio – Enfoque de sistema para la Gestión 

 

Esto se logra mediante el establecimiento de un sistema interrelacionado de actividades 

desarrolladas para el logro de los objetivos, que, a su vez, permite que estas sean medidas y 

evaluadas. Lo que se busca con esto es desarrollar un sistema para dirigir la organización y 

controlar sus resultados para el cumplimiento de las metas. Lo que nos lleva a: 
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 Estructuración de un sistema para el logro de los objetivos de la forma más eficiente 

posible. 

 Entender las interdependencias de los procesos del sistema. 

 Mejor comprensión de las capacidades organizacionales y el establecimiento de las 

restricciones de los recursos previamente a la acción. 

 Establecimiento de metas y la definición de cómo deberían operar las actividades 

dentro de un sistema. 

 Mejoramiento continuo debido al uso de las mediciones y su evaluación. 

 

 

Esto tiene como beneficios: 

 

 

 La integración y alineación de los procesos para un mejor logro de los resultados 

deseados. 

 Mejor capacidad de centrar los esfuerzos en los procesos clave. 

 Mayor confianza de las partes interesadas en la consistencia, eficacia y eficiencia de 

la organización. 

 

 

6to Principio – Mejora continua 

 

Esta tiene como objetivo incrementar la capacidad para cumplir los requisitos de manera 

recurrente para aumentar la satisfacción del cliente. Esto se puede lograr a través de las 

mediciones de la matriz de eficacia, ya que se establecen los indicadores que permiten la 

gestión del mejoramiento continuo. Lo que nos conduce a: 

 

 

 La utilización consiente y amplia de la organización hacia la mejora continua del 

desempeño de la organización. 

 Proporcionar al personal la capacitación necesaria en los métodos y las herramientas 

de la mejora continua. 
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 Hacer la mejora continua de los productos, procesos y los sistemas, el objetivo 

principal de los miembros de la organización. 

 Establecimiento de metas, para guiar a la mejora continua. 

 Reconocer y tomar conocimiento de las mejoras que se hacen. 

 

Esto nos trae como beneficios: 

 

 

 Ventajas en el desempeño debido a que mejoran las capacidades organizacionales. 

 Alineación de las actividades, mejorando a todos los niveles de acuerdo al 

propósito estratégico de la organización. 

 Mayor flexibilidad para reaccionar rápidamente ante las oportunidades que se 

presenten. 

 

 

7mo Principio – Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 

 

Se logra mediante el análisis de la recolección de datos en cada uno de los procesos para la 

toma de decisiones. Mediante el uso de técnicas estadísticas implementadas en cada proceso, 

para el mejoramiento del mismo. De esta manera, se aumenta la eficacia del sistema de 

gestión de la calidad. Lo que nos lleva a: 

 

 

 Asegurar que los datos recolectados son suficientemente exactos y confiables. 

 Hacer los datos accesibles para quien los necesite. 

 Analizar los datos y la información empleando diversos métodos. 

 Tomar decisiones y acciones basadas en el análisis de los hechos. 

 

 

Sus beneficios son: 

 

 Toma de decisiones mejor informadas. 
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 Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de las decisiones que fueron 

tomadas anteriormente mediante el uso de registros. 

 

 

8vo Principio – Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 

 

El objetivo de estas es que tanto la organización como sus proveedores, tengan una relación 

mutuamente beneficiosa, para crear valor en ambos. Este principio conduce a: 

 

 

 Establecer relaciones que equilibren las ganancias de ambos. 

 Formación de equipos expertos y de recursos con los socios. 

 Mejor identificación y selección de los proveedores. 

 Una comunicación más clara y abierta entre las partes. 

 Información y planes futuros compartidos. 

 Establecimiento de actividades conjuntas de desarrollo y mejora. 

 Inspiración y reconocimiento de las mejoras y los logros de los proveedores. 

 

 

Esto tiene como beneficios: 

 

 

 Aumento de la capacidad creativa para dar valor a ambas partes. 

 Flexibilidad y velocidad de las respuestas conjuntas ante los cambios del mercado o 

de las necesidades y expectativas de los clientes. 

 Optimización de los costos y los recursos. 

 

 

Por estos ocho principios de gestión de la calidad se constituye la base de las normas ISO 

9000. 
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1.12 Documentación 

 

La documentación de un sistema de gestión de la calidad debe incluir: 

 

 

A. Declaraciones documentadas de una política de calidad y de los objetivos de la 

calidad. 

B. Un manual de la calidad. 

C. Procedimientos documentados y los registros requeridos por la norma. 

D. Los documentos, incluidos los registros que la organización determina necesarios 

para asegurarse de la eficacia de la planificación, operación y control en sus procesos. 

 

 

1.12.1 Manual de calidad 

 

El manual de calidad desarrolla las prácticas y las políticas establecidas por la organización. 

Este sirve como referencia para conocer el sistema, y es el primer documento que pide el 

organismo certificador cuando se solicita una certificación en la Norma ISO 9001. 

 

 

Otros documentos que forman parte de la estructura documental del sistema de gestión de 

calidad son: 

 

 

1. Manual de Procedimientos. En este se describen las responsabilidades y autoridades 

de los distintos departamentos o áreas respecto a la conformidad. En este se indica 

quien hace, que hace, como y cuando se deben realizar los procedimientos. 

2. Instrucciones de trabajo. En este se explica cómo se deben realizar las diferentes 

actividades.  

3. Registros. Son la evidencia objetiva de que los principios y actividades, se han 

implantado tal y como se han definido en el manual de calidad, procedimientos e 

instrucciones de trabajo. 
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La empresa debe establecer un procedimiento documentado que defina los controles 

necesarios para la identificación, almacenamiento, la protección, la recuperación, la retención 

y la disposición de los registros. Ya que estos deben permanecer legibles y fácilmente 

identificables. 

 

 

1.13 Herramientas para el Sistema de Gestión de Calidad  

 

1.13.1 Diagrama de Pareto 

 

El diagrama de Pareto es un gráfico especial de barras cuyo campo de análisis o aplicación 

son los datos categóricos cuyo objetivo es ayudar a localizar el o los problemas vitales, así 

como sus causas más importantes. La idea es escoger un proyecto que pueda alcanzar la 

mejora más grande con el menor esfuerzo. (Gutiérrez Pulido, 2014) (Ver figura 3) 

 

 

Figura 3. Diagrama de Pareto 

Fuente: (Gutiérrez Pulido, 2014) 
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1.13.2 Histograma 

 

El histograma es una representación gráfica, en forma de barras, de la distribución de un 

conjunto de datos o una variable, cuyos datos se clasifican por su magnitud en cierto número 

de grupos o clases, y cada clase se representa por una barra, cuya longitud es proporcional a 

la cantidad de datos que pertenecen a dicha clase. (Gutiérrez Pulido, 2014) (Ver figura 4) 

 

 

 

Figura 4. Histograma 

Fuente: (Gutiérrez Pulido, 2014) 

 

 

1.13.3 Diagrama de Ishikawa (Causa – Efecto) 

 

Una herramienta de especial utilidad para esta búsqueda es el diagrama de causa-efecto o 

diagrama de Ishikawa: un método gráfico mediante el cual se representa y analiza la relación 

entre un efecto (problema) y sus posibles causas. (Gutiérrez Pulido, 2014) 
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El método de construcción de las 6M es el más común y consiste en agrupar las causas 

potenciales en seis ramas principales (6M): métodos de trabajo, mano o mente de obra, 

materiales, maquinaria, medición y medio ambiente. (Gutiérrez Pulido, 2014) (Ver figura 5) 

 

Figura 5. Diagrama de Ishikawa 

Fuente: (Gutiérrez Pulido, 2014) 

 

1.13.4 Análisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) 

 

En el análisis FODA se especifican las áreas y aspectos en los que la organización es fuerte, 

así como en dónde y en qué radican sus mayores debilidades. Así mismo, se determinan las 

áreas o aspectos de mayor oportunidad y qué situaciones externas representan los mayores 

riesgos para el éxito de la organización. Las condiciones externas se califican como 

oportunidades y amenazas, pero no en general o con referencia a cualquier objetivo 

organizacional o criterio de valoración, sino con referencia exclusiva a lo indicado por la 

misión y a los futuros contemplados por la visión. Así, las oportunidades y las amenazas 

denotan únicamente aquellas situaciones externas a la organización que merecen tomarse en 

consideración porque son relevantes y significativas en lo que concierne a la realización de 
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la visión, ya sea por obstaculizarla o facilitarla, impedirla o favorecerla, hacerla muy costosa 

o accesible. (Gutiérrez Pulido, 2014) (Ver figura 6 ) 

 

 

Figura 6. Análisis FODA 

Fuente: (Riquelme Leiva, 2016) 

 

 

1.13.5 Ciclo PHVA 

 

El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es de gran utilidad para estructurar y 

ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en cualquier nivel jerárquico 

en una organización. En este ciclo, también conocido como el ciclo de Shewhart, Deming o 

el ciclo de la calidad, se desarrolla de manera objetiva y profunda un plan (planear), éste se 

aplica en pequeña escala o sobre una base de ensayo (hacer), se evalúa si se obtuvieron los 

resultados esperados (verificar) y, de acuerdo con lo anterior, se actúa en consecuencia 

(actuar), ya sea generalizando el plan —si dio resultado— y tomando medidas preventivas 

para que la mejora no sea reversible, o reestructurando el plan debido a que los resultados no 

fueron satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo. (Gutiérrez Pulido, 2014) (Ver 

figura 7) 
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Figura 7. Ciclo PHVA 

Fuente: (Hoyos López, 2015) 

 

1.13.6 Diagrama de Flujo de Procesos 

 

El diagrama de flujo de procesos es una representación gráfica de la secuencia de los pasos 

o actividades de un proceso, incluidos transportes, inspecciones, esperas, almacenamientos y 

actividades de reproceso. A través de este diagrama se ve en qué consiste el proceso y cómo 

se relacionan las diferentes actividades; es de especial utilidad para analizar y mejorar el 

proceso. (Gutiérrez Pulido, 2014) (Ver figura 8) 

 

 

 

Figura 8. Diagrama de Flujo de Procesos 

Fuente: (Garro, 2015) 
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1.14 Normas ISO 

 

“Las Normas ISO toman su nombre de la Organización Internacional de Normalización (o 

International Organization for Standardization, por sus siglas en inglés), el cuál es el 

organismo mundial líder de la normalización e hizo posible la aprobación de los textos de las 

normas que conforman dicha serie. La ISO tiene como misión desarrollar estándares 

internacionales que faciliten el comercio internacional.”  (Romero, 2017) 

 

El origen de las normas ISO se remonta a la década de 1980 y su principal antecedente son 

las normas británicas BS 5750 aplicadas al campo nuclear y las normas de aplicación militar 

MOD 05/25 y la AQAP 149. El primer borrador de la norma ISO 9001, 9002, 9003 las cuales 

eran los tres modelos para el aseguramiento de la calidad, se iniciaron en el 1985 aunque 

fueron publicadas por primera vez en el 1987. 

 

El objetivo perseguido por las normas ISO es asegurar que los productos y/o servicios 

alcancen la calidad deseada. Para las organizaciones son instrumentos que permiten 

minimizar los costos, ya que hacen posible la reducción de errores y sobre todo favorecen el 

incremento de la productividad. (ISOTools, 2016) 

 

A la fecha, ISO ha publicado alrededor de 19,500 normas intencionales incluyendo tópicos 

como son la Calidad, Auditorias, Mejoras del Desempeño, Medio Ambiente, Seguridad 

Laboral, Seguridad de la Información, entre otros.  

 

Las Normas ISO relacionadas con la calidad son las siguientes: 

 

 ISO 9000: Sistema de Gestión de la Calidad – Fundamentos y Vocabulario 

 ISO 9001: Sistemas de Gestión de la Calidad – Requisitos 
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 ISO 9004: Sistemas de Gestión de la Calidad – Directrices para la Mejora del 

Desempeño 

 

 

 ISO 9000 

 

La serie de Normas ISO 9000 son el conjunto de enunciados que especifican los elementos 

que debe contener el Sistema de Gestión de Calidad de una empresa, industria u organización 

y la forma en que estos elementos deben de funcionar para asegurar la calidad de los bienes 

y servicios que se producen en la misma.  

 

 

“Las Normas ISO 9000 se orientan a la estandarización de los sistemas de calidad, más 

precisamente con los procesos de los que se derivan los productos en general y no con algún 

producto en particular. Para poder operar como una norma genérica obliga la utilización de 

métodos, técnicas y procedimientos específicos, a la vez que se enfoca en principios, metas 

y objetivos, todos ellos relacionados con el cumplimiento y satisfacción de las necesidades y 

requerimientos del consumidor.” (Romero, 2017) 

 

 

“Esta familia de Normas es aplicable a: organizaciones que buscan ventajas por medio de la 

implementación de un SGC; organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en 

que sus requisitos para los productos serán satisfechos; los usuarios de los productos; 

interesados en el entendimiento mutuo de la terminología utilizada en la gestión de la 

calidad.” (Romero, 2017) 

 

 

Las Normas ISO 9000 no definen como debe ser el Sistema de Gestión de Calidad de una 

empresa, sino que fija los requisitos mínimos a tomar en cuenta que debe cumplir un sistema 

de gestión de la calidad. Dentro de los requisitos existe una amplia lista de posibilidades que 

permite a cada organización definir su propio sistema de gestión, de acuerdo a las necesidades 

que presente la organización. 
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ISO 9001 

 

La Norma ISO 9001 es la que se aplica a los Sistemas de Gestión de Calidad en las industrias 

y organizaciones sin importar el tamaño o actividad empresarial. Se basa en un método de 

trabajo excelente para la mejora de la calidad de los productos y servicios, así como la 

satisfacción del cliente.  

 

 

Las organizaciones buscan obtener esta certificación para garantizar a los clientes el 

compromiso con la mejora continua de sus productos y servicios, en vista de que los clientes 

prefieren empresas comprometidas con la calidad. Por lo tanto, esta norma se convierte en 

una ventaja competitiva para las organizaciones.  

 

 

ISO 9001:2000 

 

ISO 9001:2000 es una norma internacional aceptada por un sin número de empresas, en esta 

se definen los requisitos mínimos que debe cumplir un sistema de gestión de calidad para ser 

certificada por un organismo. 

 

 

La versión anterior de esta norma ISO 9000:1994 se componía de una serie de tres normas 

cuyos códigos eran ISO 9001:94, ISO 9002:94 y ISO 9003:94. Estas normas fueron 

destinadas a empresas de origen industrial que contemplasen la totalidad de las operaciones, 

en esta se incluían las de diseño que solamente tuvieran en cuenta la fabricación, o que su 

sistema de calidad estuviera únicamente enfocado en el análisis de los productos terminados 

de sus productos. 

 

 

En la actualidad las ISO 9000:1994 fueron sustituidas por la ISO 9001:2000 en el que se 

señalan los requisitos necesarios para que un sistema de gestión se pueda considerar 

certificable. 
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Entre las mejoras principales de la versión del 2000 frente a la versión del 1994 se encuentran: 

 

 

 Que es aplicable para cualquier tipo de producto o servicio, en todos los sectores y en 

organizaciones de cualquier tamaño. 

 Se redujo considerablemente la cantidad de documentación requerida para 

certificarse. 

 Relaciona el sistema de gestión de calidad con los procesos de la organización. 

 Mayor orientación a la mejora continua y a la satisfacción del cliente. 

 Se compatibilizo con otras normas, como es la norma ambiental ISO 14000. 

 En esta se consideran las necesidades y beneficios de todas las partes. 

 

 

ISO 9001: 2008 

 

Es la cuarta edición de la Norma ISO 900 anulando y sustituyendo la tercera edición (ISO 

9001:2000), que ha sido modificada para clarificar puntos en el texto y aumentar la 

compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004. 

 

 

En esta revisión también se corrigen errores de redacción en las Anexos A y B. 

 

 

La Norma ISO 9001:2008 estaba estructurada de la siguiente forma: 

 

 

1. Objeto y campo de aplicación: Guía y descripciones generales. 

2. Referencias normativas: Guía y descripciones generales. 

3. Términos y definiciones: Guía y descripciones generales. 

4. Sistema de Gestión de la Calidad: Sistema de gestión de la calidad: incluye los 

requisitos generales de la ISO-9001 y los requisitos específicos para realizar una 

adecuada gestión documental. 
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5. Responsabilidad de la dirección: La dirección de la organización debe cumplir con 

los requisitos expuestos en este apartado, definir la política, garantizar que están 

definidas las responsabilidades y autoridades, aprobar objetivos u otros. 

6. Gestión de los recursos: Contiene los requisitos necesarios para la correcta gestión de 

los recursos de la organización. La norma ISO diferencia entre recursos humanos, 

infraestructura y ambiente de trabajo. 

7. Realización del producto: Hace referencia a los requisitos de los productos o servicios 

prestados, como por ejemplo la atención al cliente o la fabricación del producto. 

8. Medición, análisis y mejora: En este apartado quedan establecidos los requisitos para 

aquellos procesos que agrupa información, la analizan y llevan a cabo medidas que 

permiten la mejora continua en los procesos de la organización que hacen posible el 

suministro de productos y servicios de calidad. La norma ISO 9001 busca sin cesar 

la satisfacción de los clientes mediante el cumplimiento de los requisitos. 

 

 

Algunas de las ventajas que ofrecía esta versión son: 

 

 

 Mayor eficiencia en el uso de los recursos. 

 Aumento de la productividad. 

 Reducción de los reclamos de clientes. 

 Diseño de productos más adecuados. 

 

 

La Norma ISO 9001:2008 era la única que establecía los requisitos necesarios para que el 

Sistema de Gestión de Calidad fuera auditable y certificable.  

 

 

Esta Norma se encontraba basada en un modelo enfocado en los procesos por lo que las 

organizaciones debían establecer los procesos y gestionarlos de forma sistemática. 
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ISO 9001: 2015 

 

La adopción de un Sistema de Gestión de la Calidad es una decisión estratégica para una 

organización que le puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar una base 

sólida para las iniciativas de desarrollo sostenible. (Instituto Normas Técnicas de Costa Rica, 

2015). 

 

 

El Sistema de Gestión basado en la Norma ISO 9001 permite que cualquier empresa 

demuestre su capacidad de administrar y mejorar la calidad de los productos o servicios de 

forma coherente, además de satisfacer los requisitos del cliente y los reglamentos que se 

pueden aplicar. (Escuela Europea de Excelencia, 2015). 

 

 

Esta norma emplea el enfoque a procesos que incorpora el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, 

Verificar y Actuar) y un pensamiento basado en riesgos. (Ver figura 9) 

 

 

 

Figura 9. Modelo de un SGC basado en procesos 

Fuente (Norma ISO 9001:2015) 
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El pensamiento basado en riesgos permite a la organización determinar los factores que 

causan que sus procesos y sistema de gestión de calidad se desvíen de los resultados 

previamente planificados, para poner en marcha controles preventivos que minimicen los 

defectos y maximicen el uso de las oportunidades en la medida en que estas van surgiendo. 

 

 

La quinta edición de la Norma ISO 9001, versión 2015, fue publicada el 23 de septiembre 

del año 2015. Entre los cambios que se realizaron a esta nueva versión se puede destacar la 

incorporación de la Gestión de Riesgo o enfoque basado en riesgo para los Sistemas de 

Gestión de Calidad. 

 

 

La ISO 9001:2008 vs ISO 9001:2015 tienen diferencias entre sí, por lo que vamos a ver 

primero los cambios que trae la ISO 9001:2015 con ella, que son (Escuela Europea de 

Excelencia, 2015): 

 

 

 Un nuevo esquema común para la organización y el contenido de la norma. 

 Se elimina la necesidad que tiene de utilizar el manual de calidad y de representar a 

la dirección (la dirección debe participar en las auditorías). 

 Se acentúan los términos “eficacia” y “riesgo”. Se pide que las empresas identifiquen 

el contexto en el que operan y localicen los riesgos y las oportunidades que tiene que 

ser tratadas. 

 Se introduce el concepto de gestión de cambio. 

 Los registros y los documentos pasan a llamarse “información documentada”. 

 Se realiza un refuerzo en el enfoque por procesos. Por lo que se amplía el concepto 

de cliente. 

 Se elimina el concepto de acción preventiva. 

 Se empuja a las organizaciones para que aproveche las oportunidades de mejora que 

le ofrece la nueva norma. 
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Los beneficios potenciales para una organización de implementar un sistema de gestión de la 

calidad basado en esta Norma Internacional son (Instituto Normas Técnicas de Costa Rica, 

2015): 

 

 

 La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;  

 Facilitar oportunidades de aumentar la satisfacción del cliente;  

 Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;  

 La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestión de la 

calidad especificados. 

 

 

Mapa de procesos según ISO 9001:2015 

 

La versión 2015 de la Norma ISO 9001 promueve el enfoque a procesos mediante el 

desarrollo, implementación y mejora de la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

La comprensión y gestión de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la 

eficacia y eficiencia de la organización en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque 

permite a la organización controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos 

del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempeño global de la organización. 

(Gonzalez, 2016) 

 

La aplicación de este enfoque al SGC permite: 

 

 Comprensión y cumplimiento de los requisitos. 

 Se consideran los procesos como valor agregado. 

 Lograr el desempeño eficaz de los procesos. 

 Mejorar los procesos, basado en evaluaciones de datos e información. 
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Ahora profundizaremos con más detalle en cada una de las tipologías de procesos (ISOTools, 

2016): 

 

 

 Procesos Operativos: son los procesos que se encuentran directamente relacionados 

a la realización del producto o prestación del servicio. Estos cuentan con una visión 

completa del cliente, desde los requisitos iniciales hasta el análisis de satisfacción. 

  

 

 Procesos estratégicos: Son aquellos que se encuentran directamente vinculados a las 

responsabilidades a largo plazo de la dirección. Principalmente son procesos de 

planificación y procesos que se encuentren ligados a factores clave o factores 

estratégicos. 

 

 

 Procesos de soporte: Son los que sirven de soporte a los procesos operativos, 

principalmente procesos relacionados a recursos y mediciones. Estos pueden ser 

subcontratados. 

 

 

1.15 Metodología para implementar ISO 9001: 2015 

 

De acuerdo con lo expuesto por La Escuela Europea de Excelencia (2016), todas las 

organizaciones que opten por la implantación de SGC certificados bajo la norma ISO 

9001:2015, necesitan definir una serie de metodologías y estrategias para implementar ISO 

9001. 

 

 

Estas metodologías y estrategias se definen como:  

 

 

 Planeación estratégica: también llamada alineación estratégica. A través de este 

proceso, se definen la visión, misión, metas y objetivos a lograr por la organización, 

https://www.123aprende.com/2016/07/implementacion-iso-9001-contexto/?c=cee236228e9a
https://www.123aprende.com/2016/07/implementacion-iso-9001-contexto/?c=cee236228e9a
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para marcar el camino a seguir por la misma. Se recomienda la lectura de Calidad 

ISO 9001 y la alineación con la estrategia. 

 

 Honshi Kanri: esta es una metodología japonesa, que lo que busca es realizar el 

despliegue de la estrategia. Esta herramienta consiste en definir el rumbo estratégico 

de la organización, desplegarlo en forma de cascada por los diferentes niveles y 

regresar para poder tener retroalimentación para poder efectuar los pertinentes 

ajustes. De esta manera logramos involucrar todos los niveles. 

 

 Análisis PESAT: es un análisis de la situación Política, Económica, Social, 

Ambiental y Tecnológica. Esta herramienta nos permite clasificar desde una 

perspectiva de temas de interés, el propio análisis. 

 

 Análisis FODA: bien conocido por todas las organizaciones, esta metodología se 

centra en hacer un reconocimiento a nivel tanto interno, mediante la búsqueda de las 

fortalezas y debilidades de la organización, como a nivel externo, tratando de 

adelantarse a posibles amenazas y oportunidades. De aquí, se derivan objetivos y 

estrategias. Esto permite dar cumplimiento al punto 4.1 de la norma ISO 9001:2015, 

referido a la comprensión del contexto de la organización. 

 

 Matriz MEFE (Matriz de Evaluación de Factores Externos): esta herramienta de 

evaluación es algo más detallada, dándole al análisis un carácter más específico a la 

vez que cuantitativo. 

 

 Matriz MEFI (Matriz de Evaluación de Factores Internos): al igual que la 

anterior, esta metodología es más detallada a la hora de analizar los factores internos 

y también aporta un carácter cuantitativo. 

 

 Análisis de los Stakeholders: mediante esta herramienta podemos identificar 

quiénes son los stakeholders o partes interesadas de nuestra organización y permite 
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determinar el nivel de interés que tienen cada uno de ellos, así como la influencia que 

pueden tener sobre nuestra organización. 

 

 Definición del alcance: de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, el 

alcance de la organización debe quedar documentado, bien sea en el propio manual 

de calidad o en aquel documento que estime la organización. 

 

 Mapeo y documentación de procesos: sin procesos definidos de manera adecuada, 

queda carta libre a la arbitrariedad. Por ello, a través del mapeo de procesos se 

identifican todos los procesos de la organización y sus interrelaciones. Es la base para 

la determinación de la documentación del SGC, permitiendo el seguimiento del 

mismo y la posibilidad de mejora continua. Te puede interesar este artículo: Cómo 

definir y mapear procesos. 

 

 Interrelación de procesos: a través de esta herramienta, se busca analizar los lazos 

de unión existentes entre los diferentes procesos que se llevan a cabo en la 

organización. 

 

 

Para lograr una exitosa implementación del Sistema de Gestión de Calidad bajo los 

requisitos de la Norma ISO 9001:2015, es importante tener un conocimiento sobre 

las metodologías y herramientas a nuestro alcance. 
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CAPITULO II 
 

 

2. Caso de Estudio 

 

La Fundación APEC de Crédito Educativo, Inc. (FUNDAPEC), es una organización privada 

y sin fines de lucro, perteneciente al grupo Acción Pro Educación y Cultura APEC, junto a 

la Universidad APEC y Centros APEC de Educación a Distancia CENAPEC.  

 

 

Fue fundada el 23 de mayo de 1967 por Acción Pro Educación y Cultura, Inc. (APEC). Surgió 

de la necesidad de proporcionar financiamiento oportuno, en condiciones razonables, a los 

estudiantes de comprobada capacidad intelectual, para realizar estudios en el país y en el 

exterior.  

 

 

En su medio siglo de existencia, gracias al crédito educativo, más de 113,000 dominicanos 

han cursado carreras universitarias y técnicas. (FUNDAPEC, 2018) 

 

 

Adicionalmente FUNDAPEC ha auspiciado numerosas asesorías, investigaciones y eventos 

propiciando el acercamiento entre el sistema educativo y el mercado laboral, contribuyendo 

con estos aportes al desarrollo económico y social del país. (FUNDAPEC, 2018) 
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Misión 
 

 

Facilitar el acceso a recursos financieros para fomentar la educación, contribuyendo con el 

desarrollo económico y social de la nación. 

 

 

Visión 
 
 

Ser la institución de crédito educativo líder en el mercado dominicano reconocida por sus 

niveles de servicio y atención, su agilidad y rapidez, su espíritu innovador, facilitando el 

acceso a la educación de forma sostenible. 

 

 

Valores 
 

 

 Crecimiento Personal 

 Innovación 

 Integridad 

 Orientación al Cliente 

 Sensibilidad Social 
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2.1 Organigrama de la Institución  

 

A continuación, se muestra el organigrama institucional de FUNDAPEC: 

 

 

Figura 10. Organigrama Institucional FUNDAPEC 

Fuente: FUNDAPEC 

 

Departamento de Operaciones 

 

El departamento de Operaciones de FUNDAPEC, es el encargado de ejecutar los procesos 

de Aplicación de Pagos y Desembolsos, Cambios en las Condiciones de Préstamos, Cuadre 

de Cuentas de Préstamos y Gestión de Pagos vía Descuento de Nómina. 
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El desarrollo de la investigación será realizado en el departamento de Operaciones, el cual es 

parte importante de la cadena de valor de la institución. 

 

A continuación, se describen las funciones generales y las funciones específicas que se 

realizan en esta área: 

 

Función General 

 

a) Planificar y supervisar todas las operaciones relacionadas con la cartera de préstamos, 

según las normas, políticas y procedimientos establecidos. Administrar los procesos 

de la gestión del desembolso y aplicación de las cobranzas de la cartera y los cambios 

o modificaciones requeridos por la Institución. 

 

Funciones Específicas  

 

a) Preparar nóminas para fines de pagos a universidades y estudiantes y elaborar 

las solicitudes de desembolsos, y su posterior cargo a cartera. 

b) Ejecutar las diferentes actividades relacionadas con la cartera de préstamos, 

(correcciones a planes de pagos, aplicación de abonos, renegociaciones, 

condonaciones, gracias de capital, cambios de fecha, cambios de cuotas, 

anulación y asignación de tasas de mora, cargos, reclamaciones, extensiones 

de tiempo, ajustes remanentes, reversiones, entre otras). 

c) Atender y dar respuesta a las solicitudes de los clientes a través del correo 

Operaciones de Préstamos. 

d) Verificación periódica de los planes de pago de la cartera de préstamos. 

e) Saneamiento de las cuentas de operaciones por liquidar asignadas. 

f) Enviar informaciones de préstamos a las entidades bancarias, para fines de 

cobros en la vía tarjeta medio de pago de marca compartida y su posterior 

aplicación a cada cliente. 

g) Preparar análisis de préstamos por reclamaciones de clientes vía Gerencias de 

Cobros, Servicio al cliente y Legal. 
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2.2 Procedimientos del Departamento de Operaciones 

 

Los procedimientos del Departamento de Operaciones que se utilizarán como base para esta 

investigación son los que se muestran en la siguiente tabla:  

 

Procedimientos Descripción 

POP001: Aplicación 

de Pagos y 

Desembolsos de 

Préstamos 

Definir y establecer los lineamientos y pasos para la aplicación 

efectiva y oportuna de los pagos y desembolsos de los préstamos, 

a fin de asegurar que se tramitan oportunamente las solicitudes de 

desembolso de los clientes, en cada caso, así como que se 

mantenga actualizada la cartera interna con los pagos que 

correspondan aplicar. 

POP004: 

Notificación de 

Novedades a 

Clientes en la Vía de 

Pago de Descuento a 

Nómina 

Definir y documentar los lineamientos y el proceso a seguir para 

la notificación de novedades a las empresas e instituciones, 

responsables del descuento vía nómina de clientes de 

FUNDAPEC, a fin de asegurar que se comunique de manera 

correcta y oportuna las informaciones que atañen al cambio de la 

cuota o de la referida vía de pago del préstamo de cada cliente. 

 

Tabla 2. Procedimientos del Departamento 

Fuente: Elaboración propia. 

 

2.3 Recursos 

 

2.3.1 Recursos Humanos 

 

A continuación, se describen los recursos humanos que conforman el departamento de 

Operaciones de FUNDAPEC y las funciones que realiza cada uno:  
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Analista de Operaciones de Desembolsos 

 

Realizar actividades relacionadas con análisis, corrección y aplicación de las solicitudes de 

desembolsos de préstamos y acciones derivadas de éstos, aplicando las políticas, reglamentos 

y procedimientos establecidos. 

 

Funciones 

a) Preparar nóminas para fines de pagos a universidades, programas rotatorios y 

estudiantes, y elaborar las solicitudes de desembolsos, y su posterior cargo a 

cartera. 

b) Saneamiento de las cuentas de operaciones por liquidar asignadas. 

c) Realizar cuadre de facturas por pagar y comparación de las certificaciones 

emitidas por los estudiantes e informar a las universidades sobre cualquier 

incongruencia. 

d) Sincronizar las certificaciones en la página web en los periodos de inscripción. 

e) Solicitar a las universidades los balances pendientes de cargar a los estudiantes 

con la finalidad de bloquear o no los desembolsos, según requerimiento de las 

áreas de Cobros y Servicio al cliente. 

f) Realizar modificación de planificación de desembolsos autorizada por Crédito. 

g) Aplicar extensiones solicitadas por el Depto. Crédito. 

h) Verificación periódica de los planes de pago de la cartera de préstamos con el 

apoyo de los demás analistas de operaciones. 

i) Asistir a los analistas Sénior y Junior en todas las labores, cualquier actividad 

asignada por la gerencia. 

 

 

Analista de Operaciones Junior 

 

Realizar actividades relacionadas con análisis, corrección y aplicación de las solicitudes de 

préstamos requeridas por las diferentes áreas, asegurando el cumplimiento de las políticas, 

reglamentos y procesos establecidos. 
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Funciones 

 

a) Ejecutar las diferentes actividades relacionadas con la cartera de préstamos, 

(correcciones a planes de pagos, aplicación de abonos, renegociaciones, 

condonaciones, gracia de capital, cambios de fecha, cambios de cuotas, anulación y 

asignación de tasas de mora, cargos, reclamaciones, extensiones de tiempo, ajustes 

remanentes, reversiones, entre otras).  

b) Control y aplicación de los descuentos de nómina y posterior revisión y cuadre de la 

cuenta contable. 

c) Seguimiento a la cuenta Cobranzas por reembolso, correspondiente a los pagos en 

exceso realizados por los clientes y ejecutar la solicitud del pago al cliente. 

d) Ejecutar cierres de préstamos y apertura en Cartera descargada (castigada), 

solicitados por las diferentes áreas.  

e) Saneamiento de las cuentas de operaciones por liquidar asignadas. 

f) Enviar cartas a instituciones vía descuento, tanto para actualizar novedades como para 

suspensión y primer cobro por dicha vía. 

g) Identificar los depósitos NO IDENTIFICADOS recibidos del Banco Popular y 

reportar los casos a Caja. 

h) Aplicar cargos por fondos insuficientes a los clientes vía debito directo. 

i) Verificación periódica de los planes de pago de la cartera de préstamos con el apoyo 

de los demás analistas de operaciones. 

j) Solicitar y administrar material gastable del departamento. 

 

 

Analista de Operaciones Senior 

 

Asistir al Gerente del área y realizar actividades relacionadas con análisis, corrección y 

aplicación de las solicitudes realizadas por las diferentes áreas, asegurando el cumplimiento 

de las políticas, reglamentos y procesos establecidos. 
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Funciones 

 

a) Verificación periódica de los planes de pago de la cartera de préstamos.  

b) Realizar cambios de tasa, transferencias y   cancelaciones, renegociaciones. 

c) Enviar informaciones de préstamos a las entidades bancarias, para fines de cobros en 

la vía tarjeta medio de pago de marca compartida y su posterior aplicación a cada 

cliente. 

d) Apertura de los créditos de cartera administrada. 

e) Mantener comunicación con las Universidades para seguimiento de las cuentas por 

pagar, confirmación de deudas, entre otros. 

f) Asistir al Gerente de Operaciones, en su ausencia  

g) Procesar anulaciones de solicitudes y números de préstamos requeridas por la 

Gerencia de Operaciones. 

h) Preparar y enviar reportes a las universidades sobre la administración de sus carteras. 

 

 

Gerente de Operaciones 

 

Planificar, y supervisar todas las operaciones relacionadas con caja y con la cartera de 

préstamos, según las normas, políticas y procedimientos establecidos. Administrar los 

procesos de la gestión del desembolso y aplicación de las cobranzas de la cartera y los 

cambios o modificaciones requeridos por la Institución. 

 

Funciones 

 

a) Planificar, supervisar, revisar, y autorizar las operaciones diarias, realizadas por los 

analistas asegurando su correcta aplicación, (aplicación de abonos, desembolsos,  

renegociaciones, reestructuraciones, conciliaciones, gracia de capital, cambios de día, 

cambios de tasas (individual y masivo) y cuotas, correcciones a planes de pago, tasas 

de mora, cargos, reclamaciones, funcionalidad del módulo de préstamos, saneamiento 

de  las cuentas contables, cuadre diario de la cartera e intereses,  entre otras). 
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b) Crear y configurar los tipos de crédito, para fines de apertura de nuevos productos.  

c) Capturar las estadísticas e informaciones de las operaciones del área, con el fin 

preparar el Cuadro de Mando Integral (CMI) de la Gerencia. 

d) Formular, ejecutar y supervisar las actividades del Plan Operativo de la Gerencia, con 

el fin de cumplir con los objetivos, funciones y metas asignados. 

e) Supervisar la funcionalidad del área de caja (envío del cobro de cuotas de clientes a 

diferentes bancos, identificación y aplicación diaria de los depósitos de clientes, 

registro de cargos bancarios, emisión y entrega diaria de cheques, entre otras), así 

como las actividades de envíos de cobro de cuotas a través de tarjeta medio de pago 

de marca compartida y/o descuentos por nómina. 

f) Preparar de manera mensual y oportuna, informes sobre la evaluación de riesgo de la 

cartera; indicadores de descargo y renegociaciones de cartera, y cálculo de provisión 

de reservas para cuentas incobrables. 

g) Revisar y modificar los procedimientos internos de las áreas supervisadas. 

 

 

2.4 Política de Calidad 

 

Se evidencia que el departamento de Operaciones no cuenta con una política de Calidad 

establecida, ya que fue solicitada y nos indicaron que la misma no existe. 

 

 

2.5 Procesos del Departamento de Operaciones 

 

2.5.1 Aplicación de Pagos y Desembolsos de Préstamos 

 

En este proceso son ejecutadas todas las actividades relacionadas a la aplicación de pagos de 

los clientes que realizan el mismo a través de depósitos bancarios, transferencias, débitos 

automáticos y descuentos de nómina. Así mismo, todos los trámites concernientes a las 

solicitudes de desembolsos realizadas por los clientes para el pago de matrícula en las 
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universidades y centros educativos, solicitudes de desembolso para libros y solicitudes de 

desembolso para sostenimiento. 

 

 

2.5.2 Aplicación de Requerimientos a Cambio a los Préstamos 

 

En este proceso se ejecutan todas las actividades relacionadas a las solicitudes de cambio y/o 

actualización en los préstamos activos, tales como, cambios de cuota, cambios de tasa, 

inclusión de un nuevo vinculado al préstamo, adicionar o eliminar cargos, entre otros.  

 

 

2.5.3 Cuadre de Cuentas de Préstamos 

 

En la ejecución de este proceso se asegura el trámite oportuno de la actualización de la cartera 

interna de préstamos con los pagos y desembolsos que correspondan aplicar.  

 

 

2.5.4 Notificación de Novedades a Clientes en la Vía de Pago de Descuento a Nómina 

 

En este proceso se notifica a las empresas e instituciones responsable del descuento vía 

nómina, a fin de asegurar que se comunique de manera correcta y oportuna las informaciones 

que pertenecen al cambio de la cuota o de la referida vía de pago del préstamo de cada cliente.   

 

 

 

2.6 Deficiencia en el Departamento de Operaciones  

 

FUNDAPEC en el área de Operaciones actualmente presenta debilidades en la gestión de sus 

procedimientos. A continuación, se muestran algunas de las deficiencias e incidencias que 

fueron detectadas: 
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Documentación  

 

 No existe control de registro, es decir, el departamento no conserva constancia de la 

documentación que es enviada a otra área. Esto provoca descontrol en los procesos 

debido la falta de evidencias de las acciones y/o tareas ejecutadas. 

 Los formularios no son completados debidamente por los usuarios, por lo que se crea 

un re trabajo para los analistas del departamento, ocasionando así retrasos en la 

ejecución de las tareas cotidianas de los analistas, que a su vez conlleva a la 

insatisfacción de los clientes en espera de respuesta a sus solicitudes. 

 No existe manual de calidad. Esto implica que las etapas o pasos de los diferentes 

procesos llevados a cabo se realicen de manera subjetiva, pues no hay estándares de 

calidad preestablecidos de manera concreta. 

 Los procedimientos no son actualizados de forma inmediata. Esto significa que, 

aunque los procesos están basados en los procedimientos, no existe una base para la 

ejecución de los mismos y no hay relación entre los procedimientos y los procesos, 

lo que conduce a la realización de tareas de manera subjetiva. 

 

Recursos 

 

 El personal no es capacitado de forma adecuada, es decir, no se le suministran todas 

las herramientas necesarias, por lo que la ejecución de las actividades queda sujeta a 

errores que se reflejarán en pérdidas para la empresa. 

 El personal del departamento no utiliza todas las herramientas dispuestas para la 

realización de sus labores. 

 Se han descontinuado actividades que hacían que la ejecución de los procesos fuera 

más eficiente, incurriendo en una mayor cantidad de retrasos en las respuestas 

ofrecidas a los clientes. 

 No existe comunicación constante con las empresas donde son realizados los 

descuentos de nómina, esto a su vez refleja un aumento en los atrasos de cuotas de 

los clientes generando insatisfacción en los mismos. 
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Política y Objetivos de Calidad 

 

 No cuenta con una política de calidad, por lo que, los empleados de FUNDAPEC no 

realicen su trabajo de forma adecuada, ya que no existen directrices específicas y 

claras.   

 No dispone de procedimientos para medir y/o detectar las causas principales de las 

anomalías, por lo que son cometidos errores que no pueden ser corregidos de forma 

inmediata; ocasionando esto la insatisfacción del cliente, pues las necesidades no 

son satisfechas en la medida en que estos las demandan. 

 

 

A continuación, se muestran las mediciones realizadas en el departamento de Operaciones y 

el impacto que ocasionan estas deficiencias a la institución a modo general.  

 

 

La figura 11 expone que el 92% de las reclamaciones generadas (Descuentos en Exceso, 

Aplicación de Pagos, Suspensión de Descuentos Vía Nómina y Débitos en Exceso) durante 

los meses de septiembre 2017 a febrero 2018, corresponden a errores y deficiencias en la 

ejecución de los procesos y actividades del departamento de Operaciones.   

 

 

Figura 11. Gráfica de Reclamaciones 

Fuente: Elaboración Propia 
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Así mismo, se pudo evidenciar que de la totalidad de 2,224 requerimientos solicitados 

durante los meses de septiembre 2017 a febrero 2018 al departamento de Operaciones 834 

no fueron respondidos al cierre de cada mes. (Ver figura 12) 

 

 

Figura 12. Gráfica de Requerimientos sin responder 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Otro factor que se pudo comprobar es que estas fallas en la gestión de sus procesos están 

provocando insatisfacción en los clientes quienes incluso han optado por desestimar el 

crédito educativo. 
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CAPITULO III 

 

 

3. Propuesta de Diseño del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 

para la Fundación APEC de Crédito Educativo, Inc. (FUNDAPEC), año 

2018. 

 

 

A través del trabajo de investigación realizado en FUNDAPEC se propone la implementación 

de un Diseño de Sistema de Gestión de Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2015, presente 

en el Anexo A.  

 

 

El diseño del Sistema de Gestión de Calidad será realizado de acuerdo a lo expuesto por 

Fernández Benlloch (2014), así como en los pasos sugeridos por Herrera (2012) ambos 

presentados en el capítulo I.  

 

 

El diseño del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 se conformará de las siguientes 

partes (Ver figura 13): 

 

 

 Contexto de la Organización: La organización debe realizar un análisis de los temas 

tanto externos (factores socioeconómicos, por ejemplo) e internos (cultura 

organizacional, por ejemplo) que pueden afectar el SGC.   

 

 Sistema de Gestión De Calidad: Es la manera en que la institución puede dirigir y 

controlar las actividades asociadas con la calidad, es por esto que se hace necesario 

estructurar y documentar el conjunto de procesos que se interrelacionan con el 

servicio a los clientes tanto internos como externos. Para que esto suceda se debe 

tener un manual donde se muestren los procedimientos y actividades realizadas para 
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el cumplimiento de la satisfacción al cliente, por lo que se requiere un control de los 

documentos y los registros que conlleven.  

 

 Liderazgo: La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al 

sistema de gestión de calidad, tomando la responsabilidad de la eficacia del Sistema 

de Gestión de Calidad. La alta dirección debe asegurarse que todo el personal en la 

institución conozca la importancia de la satisfacción del cliente y la calidad que se 

debe ofrecer durante el servicio.  

 

 

 Apoyo: Para el correcto funcionamiento de un Sistema de Gestión de Calidad, la 

institución debe contar con colaboradores adecuadamente capacitados, 

infraestructura conforme a los servicios a prestar y tecnología y equipos apropiados 

para satisfacer los requisitos y necesidades del cliente.  

 

 Realización del producto: En la implementación de un SGC la institución debe 

determinar y establecer los requisitos del producto, planificar y desarrollar los 

procesos necesarios para la realización del producto cumpliendo con los requisitos 

previamente establecidos, la política de calidad y los objetivos de Calidad. 

 

 

 Evaluación del Desempeño: Para evidenciar la efectividad del SGC la institución 

debe contar con auditorías internas, seguimiento de los procesos, medición de los 

procesos, indicadores de la satisfacción del cliente y medición y seguimiento del 

producto final.  

 



70 
 

 

 

Figura 13. Sistema de Gestión de Mejora Continua propuesto para FUNDAPEC 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Para el desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad es necesario plantear las secciones y 

los acápites claves de la Norma de Gestión de Calidad, presentados a continuación: 

 

 

3.1 Contexto de la Organización  

 

3.1.1 Conocimiento de la Organización y su contexto 

 

 

La Norma ISO 9001:2015 expone que la organización debe comprobar los factores internos 

y externos que son adecuados a su propósito y dirección estratégica y que afecten su 

capacidad para cumplir con el logro de los resultados previstos de su SGC. 
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3.1.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

 

 

La Norma ISO 9001:2015 plantea que debido a su efecto en la capacidad de la organización 

de proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente 

y los legales y reglamentarios aplicables, la organización debe determinar: 

 

 

a) Las partes interesadas que son pertinentes al SGC; 

b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el SGC. 

 

 

La organización debe de realizar el seguimiento y la revisión de la información sobre estas 

partes interesadas y sus requisitos pertinentes. 

 

 

3.1.3 Determinación del alcance del Sistema de Gestión de Calidad  

 

 

La Norma ISO 9001:2015 plantea que la organización debe determinar la aplicabilidad y los 

límites del SGC para establecer su alcance. 

 

 

Para determinar este alcance la organización debe considerar: 

 

 

a) Las cuestiones externas e internas referidas en el apartado de conocimiento de la 

organización y su contexto; 

b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado de 

comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas; 

c) Los productos y servicios de la organización. 
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El alcance del SGC de la organización debe estar disponible y mantenerse como información 

documentada.  

 

 

3.1.4 Sistema de Gestión de la Calidad y sus procesos 

 

 

En el acápite 4.4.1 la Norma indica que la organización debe establecer, implementar, 

mantener y mejorar continuamente un Sistema de Gestión de la Calidad, incluido los 

procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de la Norma 

Internacional. 

 

 

FUNDAPEC en el departamento de Operaciones debe determinar los procesos necesarios 

para el Sistema de Gestión de la Calidad y su aplicación a través de la organización, y debe: 

 

 

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

b) Determinar la secuencia e interacción de estos procesos;  

c) Determinar y aplicar los criterios los métodos (aquí se incluyen el seguimiento, las 

mediciones y los indicadores del desempeño relacionados) necesarios para asegurar 

la eficacia de la operación y el control de los procesos; 

d) Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su 

disponibilidad;  

e) Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; (Ver anexo D)  

f) Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de 

que los procesos logren los resultados previstos. 

g) Mejorar los procesos y el SGC. 

 

 

En el acápite 4.4.2 plantea que la organización en la medida de lo posible debe: 

 

a) Mantener la información documentada para apoyar la operación de sus procesos; 
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b) Conservar la información documentada para tener la confianza de los procesos se 

realizan según lo planificado.  

 

 

El departamento de Operaciones de FUNDAPEC no dispone de un Manual de Calidad donde 

se describan los procesos que se ejecutan, por lo que, la propuesta incluye la elaboración de 

un manual de calidad de acuerdo con el formato propuesto al final de este capítulo, basado 

en la Norma ISO 9001:2015. (Ver Anexo B). 

 

 

3.2 Liderazgo 

 

En el acápite 5.1.1 especifica que la alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso 

con el Sistema de Gestión de Calidad: 

 

 

a) Asumiendo la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la 

eficacia del SGC.  

b) Asegurar el establecimiento de la política de calidad y los objetivos de la calidad para 

el sistema de gestión de calidad, y que estos sean compatibles con el contexto y la 

dirección estratégica de la organización;  

c) Asegurar la integración de los requisitos del sistema de gestión de calidad en los 

procesos de la organización; 

d) Asegurar que el SGC logre los resultados previstos;  

e) Promover la mejora continua. 

 

 

El Gerente de Operaciones es quien debe asegurar el cumplimiento de la calidad en el 

departamento. Así mismo, debe delegar los responsables para las diferentes actividades y los 

mismos deben de conocer: 
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 La política de calidad y sus objetivos, los cuales deben de estar disponible y 

mantenerse como información documentada. Se recomienda que estén colocadas en 

los murales de institución.  

 

 Los indicadores de desempeño del Sistema de Gestión de Calidad, expuestos en el 

acápite 9 de Evaluación del Desempeño. 

 

 Las acciones preventivas y correctivas y sus responsables de cumplimiento. (Ver 

Anexo C). 

 

 

3.2.1 Enfoque al Cliente 

 

 

La alta dirección debe asegurarse que se determinen y cumplan los requisitos de los clientes 

legales y reglamentarios, se determinen y traten los riesgos y oportunidades y se mantenga 

la atención en proporcionar consistentemente productos y servicios que cumplan con estos 

requisitos. 

 

 

La Gerencia del departamento debe asegurarse de los requisitos establecidos por el cliente se 

cumplan, con el fin de mantener la satisfacción del cliente. Es necesario que se realice una 

medición constante de la satisfacción al cliente.  

 

 

3.3 Política de Calidad 

 

En el acápite 5.2.1 la Norma ISO 9001:2015 plantea que la alta dirección debe de establecer, 

implementar y mantener una política de calidad que: 
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a) Sea apropiada al propósito y contexto de la organización y apoye su dirección 

estratégica; 

 

b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de 

calidad; 

 

c) Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables; 

 

d) Incluya un compromiso de mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

 

FUNDAPEC no dispone de una política de calidad definida; por lo que se sugiere la 

implementación de la política propuesta a continuación: 

 

 

“Nuestro compromiso es proporcionar el acceso a recursos financieros para promover la 

educación a través del mejor servicio de calidad brindado a nuestros clientes, con una firme 

intención de satisfacer plenamente sus expectativas, proyectándonos como la institución de 

crédito educativo líder en el mercado dominicano reconocida por sus niveles de servicio y 

atención, su agilidad y mejora continua de los procesos basados en la Norma ISO 

9001:2015.” 

 

 

La política de calidad deber ser revisada, evaluada y aprobada por la alta dirección, así 

mismo, esta política deberá ser evaluada transcurridos dos años de su implementación para 

una adecuación a la institución. 
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3.3.1 Comunicación de la Política de Calidad  

 

 

En el acápite 5.2.2 se especifica que la política de calidad debe de:  

 

 

a) Estar disponible y mantenerse como información documentada; 

b) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organización; 

c) Estar disponible para las partes interesadas pertinentes; según corresponda.   

 

 

La Gerencia debe establecer cuáles son las vías de comunicación en el departamento, se 

proponen: 

 

 

 Intranet 

 Correos Electrónicos o Comunicaciones Internas 

 Reuniones de Seguimiento  

 

 

3.3.2 Roles, responsabilidades y autoridades de la organización 

 

 

En el acápite 5.3 plantea que la alta dirección debe de asignar la responsabilidad y autoridad 

para asegurar que el sistema de gestión de calidad es conforme a los requisitos de la Norma, 

asegurar que los procesos están generando y proporcionando las salidas previstas y asegurar 

que se promueve el enfoque al cliente en toda la organización. 

 

 

La Dirección de FUNDAPEC debe establecer las relaciones entre el personal y definir las 

responsabilidades y autoridades en las descripciones de puesto de cada empleado.  
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3.4 Planificación 

 

3.4.1 Objetivo de la Calidad y Planificación para lograrlo  

 

En el acápite 6.2 de la Norma ISO 9001:2015 establece que la organización debe de 

establecer objetivos de calidad para las funciones y niveles correspondientes y los procesos 

necesarios para el Sistema de Gestión de Calidad. 

 

 

Estos objetivos deben de: 

 

a) Ser medibles; 

b) Ser coherentes con la política de calidad; 

c) Tomar en cuenta los requisitos aplicables; 

d) Comunicarse; 

e) Ser objeto de seguimiento; 

f) Actualizarse según corresponda.  

 

 

Los objetivos se sugieren implementar en el departamento de Operaciones son los siguientes: 

 

 

 Implementar la mejora continua en los procesos. 

 Aumentar el nivel de compromiso de los miembros de la organización. 

 Aumentar el grado de satisfacción del cliente. 

 Mejora de los procesos del sistema. 

 

 

La organización debe mantener documentados los objetivos de la calidad.  
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3.4.2 Planificación de los cambios 

 

El acápite 6.3 plantea que cuando la organización establezca la necesidad de cambio en el 

Sistema de Gestión de Calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada.  

 

 

Se debe considerar: 

 

a) El propósito de los cambios y sus consecuencias potenciales; 

b) La integridad del Sistema de Gestión de Calidad; 

c) Disponibilidad de recursos; 

d) Asignación o reasignación de responsabilidades y autoridades. 

 

 

3.5 Apoyo 

 
3.5.1 Generalidades 

 

En el acápite 7.1.1 la Norma ISO 9001:2015 plantea que la organización debe determinar y 

proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, implementación, 

mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

 

Se debe considerar las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes y que 

se necesita obtener de los proveedores externos.  

 

 

3.5.2 Personas 

 

La organización debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la 

implementación eficaz de su sistema de gestión de la calidad y para la operación y control de 

sus procesos. 
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En cuanto a recursos humanos se refiere, FUNDAPEC debe reclutar colaboradores capaces 

y que muestren las aptitudes necesarias para realizar los procesos establecidos en el 

Departamento de Operaciones y desarrollar los colaboradores existentes. 

 

  

 Proveer capacitaciones de formación a los colaboradores, registrando cada una de 

estas.  

 Suministrar la información necesaria para el cumplimiento de los objetivos. 

 Realizar evaluaciones a cada uno de los colaboradores del departamento.  

 Conservar un expediente ya sea físico u digital, donde consten los conocimientos de 

cada empleado antes y durante su labor en la institución. 

 

 

3.5.3 Infraestructura 

 

 

La Norma ISO 9001:2015 plantea que para la organización lograr la conformidad de sus 

productos y servicios debe proporcionar, determinar y mantener la infraestructura necesaria 

para la operación de sus procesos. 

 

 

Esto incluye, pero no se limita a: 

 

a) Edificaciones y servicios asociados. 

b) Equipos, incluyendo software y hardware. 

c) Los recursos de transporte. 

d) Tecnología de información y comunicación. 
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3.5.4 Ambiente para la operación de los procesos 

 

La Norma, en su acápite 7.1.4, hace referencia al ambiente como una combinación de factores 

humanos y físicos, tales como: 

 

 

a) Sociales; referentes a un ambiente libre de conflictos. 

b) Psicológicos; referente a las emociones y condiciones de estrés de los individuos. 

c) Físicos; que aluden a las condiciones de temperatura, humedad, iluminación o 

ventilación que pueden variar dependiendo el tipo de servicio suministrado. 

 

 

Estos factores necesarios para las operaciones realizadas deben ser proporcionados, 

determinados y mantenidos por la organización para lograr la conformidad de sus productos 

y servicios. 

 

 

3.5.5 Recursos de seguimiento y medición 

 

La Norma ISO 9001:2015 dice que la organización debe determinar y proporcionar los 

recursos para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el 

seguimiento o la medición para verificar la conformidad de los productos y servicios con los 

que se requieren. 

 

 

Es por esto, que la empresa debe asegurarse que los recursos proporcionados: 

 

 

a) Sean apropiados para el tipo específico de actividades de seguimiento y medición que 

serán realizadas. 

b) Se mantengan para asegurarse de la para asegurarse de la idoneidad continua para su 

propósito. 
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3.6 Competencias 

 

En el acápite 7.2 la Norma ISO 9001:2015 establece que la organización debe: 

 

 

a) Determinar las competencias necesarias de las personas que, bajo su control, realizan 

trabajos que afecten el desempeño y eficacia del SGC; 

b) Asegurarse de que las personas, basándose en su educación, formación o 

experiencias, son competentes; 

c) Tomar acciones para adquirir las competencias que sean necesarias, esto puede incluir 

tutorías, contrataciones o subcontrataciones de personal competente; 

d) Conservar información documentada de las competencias. 

 

 

En cuanto a la capacitación del recurso humano, FUNDAPEC debe reclutar colaboradores 

capaces y que muestren las aptitudes necesarias para realizar los procesos establecidos en el 

Departamento de Operaciones y desarrollar los colaboradores existentes. 

 

 

3.7 Toma de conciencia 

 

Es responsabilidad de la organización, expuesto por la Norma ISO 9001:2015 en la sección 

7.3, asegurarse de que las personas que desempeñan trabajos bajo el control de esta tomen 

conciencia sobre: 

 

 

a) La política de calidad; 

b) Objetivos de calidad; 

c) Contribución con la eficacia del SGC, incluyendo los beneficios de la mejora de 

desempeño; 

d) Implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC; 
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Referente a la toma de conciencia se entiende que FUNDAPEC debe suministrar a los 

colaboradores la información necesaria para el cumplimiento y seguimiento de la política de 

calidad y de los objetivos de calidad, necesarios para realizar los procesos establecidos en el 

Departamento de Operaciones. 

 

 

3.8 Requisitos para los productos y servicios 

 

3.8.1 Comunicación con el cliente 

 

Basado en lo planteado en la Norma, en el acápite 8.2.1 referente a la comunicación con el 

cliente, la institución debe proporcionar información relativa a los productos y servicios, 

tratar los contratos, pedidos o consultas con estos, obtener retroalimentación de los clientes 

y manipular la propiedad de este. 

 

 

Para el cumplimiento de estos requisitos FUNDAPEC debe: 

 

 

 Preparar registros que sirvan de soporte para documentar los requisitos de los 

clientes. 

 Preparar formularios que evidencien la satisfacción o insatisfacción de los clientes. 

 Desarrollar guías explicitas sobre los servicios que ofrece FUNDAPEC a los clientes. 

 

 

3.8.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios. 

 

La sección 8.2.2 de la Norma ISO 9001:2015 establece que para la determinación de los 

requisitos que se ofrecerán a los clientes es deber de la organización asegurarse de que estos 

se definan incluyendo: 

 

a) Requisitos legales y los reglamentos que apliquen; 
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b) Requisitos que se consideren necesarios por la organización; 

 

 

Así como también es responsabilidad de la organización cumplir con las declaraciones 

hechas acerca de los productos o servicios a ofrecer. 

 

3.9 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 

 

3.9.1 Planificación del diseño y desarrollo 

 

Esta sección, 8.3.2 de la Norma, plantea que la organización debe considerar: 

 

 

a) La duración, complejidad y naturaleza de las actividades; 

b) Etapas requeridas del proceso, incluyendo revisión de diseño y el desarrollo; 

c) Responsabilidades y auditorías envueltas en el proceso; 

d) Actividades requeridas de validación y verificación; 

e) Necesidades de los recursos internos y externos 

f) Necesidad de la participación de los clientes y usuarios; 

g) Información necesaria documentada como evidencia del cumplimiento de los 

requisitos; 

 

 

FUNDAPEC debe encargarse de establecer los sistemas de comunicación entre las partes 

involucradas en el diseño y desarrollo, para asegurar una comunicación eficaz y que no se 

tengan ambigüedades entre las responsabilidades de cada parte. 
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3.9.2 Entradas para el diseño y desarrollo 

 

La Norma ISO 9001:2015 estipula en la sección 8.3.3 que la organización debe determinar 

los requisitos para los tipos de servicios o productos a desarrollar y diseñar. Para esto se debe 

considerar: 

 

 

a) Requisitos funcionales y de desempeño; 

b) Información que provenga de actividades previas de desarrollo y diseño similares; 

c) Requisitos legales y reglamentarios; 

d) Códigos o normas de las prácticas que se han comprometido a implementar; 

e) Consecuencias potenciales de falla, tomando en cuenta la naturaleza del producto o 

servicio; 

 

 

Las entradas deben ser completas, sin ambigüedades y ser adecuadas para los fines de 

desarrollo y diseño, así como también se debe conservar información documentada y las 

entradas contradictorias resueltas. 

 

 

3.9.3 Controles del diseño y desarrollo 

 

En esta sección se deben aplicar controles de diseño y desarrollo para asegurar que: 

 

 

a) Los resultados a lograr sean definidos; 

b) Se realicen revisiones para evaluar la capacidad de los resultados, con el fin de 

cumplir con los requisitos; 

c) Realizar actividades de verificación para asegurar que lo que sale del diseño y 

desarrollo cumple con los requerimientos de las entradas; 

d) Realizar actividades de validación para asegurar que los productos y servicios 

resultantes satisfacen los requisitos de uso previsto; 
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e) Tomar las acciones que sean necesarias acerca de los problemas determinados durante 

la revisión o actividades de validación y verificación; 

f) Conservar información documentada de cada actividad. 

 

 

3.9.4 Salidas del diseño y desarrollo 

 

La Norma dicta, en la sección 8.3.5, que para las salidas del diseño y desarrollo la 

organización debe asegurarse de: 

 

 

a) Estas cumplen con los requisitos de entrada; 

b) Son adecuadas a los procesos posteriores; 

c) Incluyen requisitos de seguimiento y medición (cuando son apropiados); 

d) Especifican las características esenciales para el propósito previsto de los productos 

y servicios; 

e) Conservar información documentada sobre las salidas. 

 

 

3.9.5 Cambios del diseño y desarrollo 

 

En este acápite, la Norma ISO 9001:2015, establece que es responsabilidad de la 

organización revisar, identificar y controlar los cambios hechos durante el diseño y desarrollo 

para asegurar que no haya impactos adversos en conformidad con los requerimientos. Para 

ellos se debe mantener información documentada sobre los cambios hechos al diseño y 

desarrollo, resultados de las revisiones, autorización a los cambios realizados y de las 

acciones tomadas con intención de prevenir los impactos adversos. 
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3.10 Control de procesos, productos y servicios suministrados 

externamente 

 

3.10.1 Generalidades 

 

Esto se refiere a que la organización debe asegurarse de que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente están conformes a los requeridos. Y que la 

organización debe determinar los controles a aplicar a estos cuando: 

 

 

a) Los productos y servicios de los proveedores externos están destinados a incorporarse 

dentro de los propios productos y servicios de la organización. 

b) Los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por 

proveedores externos en nombre de la organización. 

c) Un proceso, o una parte del proceso, es proporcionado por un proveedor externo como 

resultado de una decisión de la organización. 

 

 

La organización debe determinar y aplicar criterios para la evaluación, la selección, el 

seguimiento del desempeño y la reevaluación de los proveedores externos, basándose en su 

capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos. 

Y la empresa debe conservar la información de esas actividades y cualquier información 

necesaria que surja de las evaluaciones. 

 

 

3.10.2 Tipo, alcance y control 

 

La Norma ISO 9001:2015 dice que la organización debe asegurarse de que los procesos y 

servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa la capacidad de la 

organización de entregar productos y servicios conformes, de manera coherente a sus 

clientes. Por lo que, debe: 
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a) Asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanezcan dentro del 

sistema de gestión de calidad. 

b) Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y a los que pretende 

aplicar a las salidas resultantes. 

c) También hay que tener en consideración: 

1. El impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados 

externamente en la capacidad de la organización de cumplir los requisitos del 

cliente. 

2. La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo. 

d) Determinar la verificación, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los 

procesos, productos y servicios suministrados externamente cumplen con los 

requisitos. 

 

 

3.10.3 Información para los proveedores externos 

 

La organización debe asegurarse de la adecuación de los requisitos antes de su comunicación 

al proveedor externo. Por esta razón, la empresa debe comunicar a los proveedores externos 

de sus requisitos para: 

 

a) Los procesos, productos y servicios a proporcionar. 

b) La aprobación requerida para: 

1. Productos y servicios. 

2. Métodos, procesos y equipos. 

3. La liberación de productos y servicios. 

c) Su competencia, en esta se incluye cualquier calificación requerida de las personas. 

d) Las interacciones del proveedor externo con la organización. 

e) El control y el seguimiento del desempeño del proveedor externo a aplicar por parte 

de la organización. 

f) Las actividades de verificación o validación que la organización, o su cliente, 

pretende llevar a cabo en las instalaciones. 
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3.11 Producción y provisión del servicio 

 

3.11.1 Control de la producción y provisión del servicio 

 

Es responsabilidad de la organización implementar la producción y provisión del servicio. 

Esto, bajo condiciones controladas, debe incluir cuando aplique: 

 

a) La disponibilidad de la información que es documentada (características del 

producto, actividades a realizar y los resultados a alcanzar); 

b) Disponibilidad y uso de los recursos de medición y seguimiento; 

c) Implementación de las actividades de medición y seguimiento para verificar que son 

cumplidas los criterios de control de los procesos y los criterios de aceptación de los 

servicios o productos; 

d) Designar personas competentes; 

e) Implementar acciones que prevengan errores humanos; 

f) Implementar actividades posteriores a entrega (liberación y entrega); 

 

 

3.11.2 Identificación y trazabilidad 

 

En este punto de la Norma ISO 9001:2015 se hace referencia la responsabilidad de la 

organización con respecto al seguimiento de los resultados obtenidos a la salida con respecto 

de los requerimientos de entradas.  

 

 

La Norma establece que es responsabilidad de la organización controlar la identificación 

única de las salidas cuando sea un requisito la trazabilidad y conservar información 

documentada que permita esto. 
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3.11.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 

 

El acápite 8.5.3 de la Norma hace referencia a la propiedad de los clientes o proveedores 

externos como materiales, herramientas, componentes, equipos, datos personales, propiedad 

intelectual y datos personales. 

 

 

Es deber de la organización cuidar la propiedad, suministrada por los clientes o proveedores 

externos para la utilización o incorporación dentro de los servicios, mientras esté bajo el 

control de la misma. En caso de que la propiedad se deteriore, pierda o se considere 

inadecuada debe ser notificado al cliente o proveedor externo, conservando información 

documentada de esta notificación. 

 

 

3.11.4 Preservación 

 

En este punto, 8.5.4, la Norma establece que, para asegurar la conformidad con los requisitos, 

en la medida necesaria, la organización debe preservar las salidas durante la prestación del 

servicio o producción. Esto incluye manipulación, identificación, almacenamiento, 

transporte o transmisión de la información y protección. 

 

 

3.11.5 Control de los cambios 

 

Es deber de la organización, en la medida necesaria para asegurar la continuidad en 

conformidad con los requisitos, controlar y revisar los cambios para la prestación del servicio 

o producción. 

 

Así mismo, es deber de la organización conservar documentación sobre la liberación de los 

servicios o productos. Esto debe incluir: 

 

a) Evidencia de conformidad con los criterios de aceptación; 
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b) Trazabilidad de las personas autorizadas a realizar la liberación; 

 

 

3.12 Evaluación del desempeño 

 

En esta parte, la Norma indica que la organización necesita determinar qué cosas se debe 

medir, analizar, evaluar y dar seguimiento, para mejorar la satisfacción del cliente con la 

mejora de los productos y servicios que brinda. 

 

 

3.12.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

 

3.12.2 Generalidades 

 

El acápite 9 de la Norma ISO 9001:2015 dice que la organización debe determinar: 

 

 

a) Qué necesita seguimiento y medición. 

b) Los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para 

asegurar resultados válidos. 

c) Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medición. 

d) Cuando se deben analizar y evaluar los resultados. 

 

 

También especifica que se debe evaluar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de 

calidad. Por lo que la organización debe conservar la información documentada apropiada 

como evidencia de los resultados. 
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3.12.3 Satisfacción del cliente 

 

En este acápite la Norma dice que la organización debe realizar el seguimiento de las 

percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. Y 

debe determinar los métodos para realizar el seguimiento y revisar la información. En estos 

se pueden incluir:  

 

 

 Encuestas 

 Retroalimentación del cliente sobre los productos y los servicios suministrados 

 Reuniones con los clientes 

 Informes 

 Entre otros 

 

 

3.12.4 Análisis y evaluación 

 

La Norma dice que la organización debe analizar y evaluar los datos y la información 

apropiados que surgen por el seguimiento y la medición. Y los resultados de este deben 

utilizarse para evaluar: 

 

 

a) La conformidad de los productos y servicios. 

b) El grado de satisfacción del cliente. 

c) El desempeño y la eficacia del sistema de gestión de calidad. 

d) Si la planificación fue hecha eficazmente. 

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 

f) El desempeño de los proveedores externos. 

g) La necesidad de mejoras en el sistema de gestión de calidad. 
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3.12.5 Auditoria interna 

 

La Norma ISO 9001:2015, establece que: 

 

3.12.6 La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para 

proporcionar información de si el sistema de gestión de calidad: 

 

 

a) Está conforme con: 

1. Los requisitos propios de la organización para su sistema de gestión de 

calidad. 

2. Los requisitos de la norma internacional. 

b) Se implementa y se mantiene eficazmente. 

 

 

3.12.7 La organización debe: 

 

 

a) Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoría 

que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de 

planificación y elaboración de informes, que deben tener en consideración la 

importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la organización 

y los resultados de auditorías previas. 

b) Definir los criterios de la auditoria y su alcance. 

c) Seleccionar a los auditores y llevar a cabo auditorías para asegurarse de la objetividad 

e imparcialidad del proceso de la auditoría. 

d) Asegurarse que los resultados de la auditoría se informen a la dirección pertinente. 

e) Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demoras 

justificadas. 

f) Conservar información documentada como evidencia de la implementación de un 

programa de auditoría y de los resultados de las auditorías. 
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3.12.8 Revisión por la dirección 

 

3.12.9 Generalidades 

 

La Norma dice que la alta dirección debe revisar el sistema de gestión de calidad de la 

organización a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuación, 

eficacia y alineación continua con la dirección estratégica de la organización. 

 

 

3.12.10 Entradas de la revisión por la dirección 

 

En este acápite se dice que la revisión por la dirección debe planificarse y llevarse a cabo 

incluyendo consideraciones sobre: 

  

 

a) El estado de las acciones de las revisiones por la dirección previa. 

b) Los cambios en las cuestiones internas y externas que pertenezcan al sistema de 

gestión de la calidad. 

c) La información del desempeño y la eficacia del sistema de gestión de calidad, 

incluidas las tendencias relativas a: 

1. La satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes. 

2. El grado al que se han logrado los objetivos de calidad. 

3. El desempeño de los procesos y conformidad de los productos y servicios. 

4. Las no conformidades y las acciones correctivas. 

5. Los resultados del seguimiento y la medición. 

6. Los resultados de las auditorias. 

7. El desempeño de los proveedores externos. 

d) La adecuación de los recursos. 

e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 

f) Las oportunidades de mejora. 
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3.12.11 Salidas de la revisión por la dirección 

 

 Según la Norma, las salidas deben ser documentada como evidencia de los resultados y 

deben incluir las decisiones y acciones relacionadas con: 

 

 

a) Las oportunidades de mejora. 

b) Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestión de calidad. 

c) Las necesidades de recursos. 

 

 

3.13 Mejora 

3.13.1 Generalidades 

 

En este acápite la Norma ISO 9001:2015 dice que la organización debe determinar y 

seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier acción necesaria para 

cumplir los requerimientos del cliente y aumentar la satisfacción de este. Por lo que estas 

deben incluir:  

 

 

a) Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, así como considerar las 

necesidades y expectativas. 

b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados. 

c) Mejorar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de calidad. 

 

 

Para lograr estos objetivos se puede recurrir a acciones correctivas, mejora continua, cambio 

abrupto, innovación y reorganización. 
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3.13.2 No conformidad y acción correctiva 

 

La Norma establece que, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas las originadas 

por quejas, la organización debe: 

 

 

a) Reaccionar ante la no conformidad y a su vez: 

1. Tomar acciones para controlarla y corregirla. 

2. Hacer frente a las consecuencias. 

b) Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con 

el fin de que no vuelva a ocurrir, mediante: 

1. Su revisión y análisis. 

2. La determinación de sus causas. 

3. La determinación de si existen no conformidades similares. 

c) Implementar cualquier acción necesaria. 

d) Revisar la eficacia de cualquier acción correctiva tomada. 

e) En caso de ser necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados, durante 

la planificación y en caso de ser necesario, hacer cambios al sistema de gestión de la 

calidad. 

 

 

La organización debe conservar información documentada como evidencia de: 

 

 

a) La naturaleza de las no conformidades y cualquier acción tomada posteriormente. 

b) Los resultados de las acciones correctivas que se tomen. 

 

 

3.13.3 Mejora continua 

 

La Norma dice que la organización debe buscar maneras de mejorar continuamente su 

sistema de gestión de calidad, tomando en cuenta los resultados de los análisis y la evaluación 
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y las salidas de la revisión por la dirección, para determinar si hay necesidades u 

oportunidades que deban tomarse en cuenta. 
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CONCLUSIÓN 
 

 

En el presente trabajo de grado, se tomaron como caso de estudio dos procesos del 

Departamento de Operaciones de la Fundación APEC de Crédito Educativo, Inc. 

(FUNDAPEC), “Aplicación de Pagos y Desembolsos” y “Notificación de Novedades a 

Clientes en la Vía de Pago de Descuento a Nómina”. Para esto se analizó la forma actual de 

cómo se ejecutan estos procesos en la Institución de Servicios Financieros y se evidenció la 

falta de un Sistema de Gestión de Calidad, por lo que, se tomó como referencia la Norma 

ISO 9001:2015, como guía para el diseño del mismo. A continuación, se observan algunas 

de las conclusiones sobre la investigación realizada: 

 

 

 La aplicación de la Norma ISO 9001:2015 es para la institución, una vía de mejorar 

sus procesos actuales tomando en cuenta que la calidad y la rapidez en los servicios 

son un factor clave para el mercado actual. 

 El diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad realizado a la medida de las 

necesidades de una organización, representa un área de oportunidad para el 

establecimiento de estrategias que le permitirán enfrentar de manera efectiva los 

cambios en su entorno y al mismo tiempo contribuirá a la consolidación de una 

empresa cada vez más competitiva en el mercado. 

 La implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad representará una mejora 

notable en el servicio actual ofrecido por la empresa y fortalecerá los vínculos con los 

clientes de la organización. 

 Se determinaron y establecieron herramientas e indicadores de mejora en los 

procedimientos estudiados. 
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RECOMENDACIONES 
 

 

Entre las recomendaciones que se pueden apreciar para mejorar el servicio brindado, basando 

el Sistema de Gestión de Calidad en la Norma ISO 9001:2015 para el departamento de 

operaciones de Fundación APEC de Crédito Educativo, Inc. (FUNDAPEC) se encuentran: 

 

 

 Iniciar la implementación de la Norma ISO 9001:2015 para los procesos de “La 

gestión de pagos vía nómina” y “La aplicación de pagos y desembolsos” y 

posteriormente seguir con los demás procesos y departamentos de la institución de 

servicios financieros. 

 Definir, Documentar y dar seguimiento a los objetivos de calidad establecidos por la 

organización. 

 Revisar y realizar una búsqueda de mejoras en los procedimientos cada año. 

 Realizar auditorías internas cada tres meses en los departamentos en los que se 

aplique la norma para verificar que los procedimientos se sigan cumpliendo como 

fueron establecidos por la institución. 

 Documentar todos los procedimientos en una base de datos que sea accesible para 

cualquier empleado de la empresa. 

 Realizar evaluaciones periódicas al personal para velar por el correcto desarrollo de 

las funciones que desempeñan. 

 Establecer indicadores que revelen el desempeño del sistema de gestión de calidad en 

cada departamento de la institución, para poder realizar las acciones correctivas y 

preventivas pertinentes. 
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