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Resumen

El objetivo de toda organizacion es obtener clientes satisfechos, lo cual se basa no solo en el servicio final sino en todas las actividades que influyen
directa e indirectamente en su realizacion. La planeacion, el control y la mejora de los procesos que intervienen es importante ya que gracias a ello la
organizacion puede minimizar problemas y agregar valor a sus actividades. La norma ISO 9001 en su version 2015 busca mejorar todos los procesos de
la organizacion, incluyendo a las partes internas y externas que contribuyen a la elaboracion y entrega del producto o servicio. Esto hace que sea un
componente perfecto para la reestructuracion organizacional y la mejora constante. Este trabajo disefia un sistema de gestion de calidad en GVC
Consultores basado en ISO 9001:2015. Se realiza un diagnostico de la situacion actual, se propone un plan de mejora y se mide el impacto del cambio
hacia una cultura de calidad. El diagnostico permite conocer la organizacion y proponer mejoras. La implementacion del sistema ISO 9001:2015 busca
reestructurar los procesos, involucrar a toda la organizacion e inculcar una cultura de mejora continua. El resultado esperado es aumentar la satisfaccion
del cliente a través de productos y servicios de calidad.

Palabras clave: Sistema, calidad, organizacion, norma.

Abstract

The objective of any organization is to obtain satisfied customers, which is based not only on the final service but on all the activities that directly and
indirectly influence its performance. The planning, control and improvement of the processes involved is important because thanks to this the organization
can minimize problems and add value to its activities. ISO 9001 in its 2015 version seeks to improve all processes of the organization, including internal
and external parties that contribute to the development and delivery of the product or service. This makes it a perfect component for organizational
restructuring and continuous improvement. This work designs a quality management system in GVC Consultants based on ISO 9001:2015. A diagnosis
of the current situation is made, an improvement plan is proposed and the impact of the change towards a quality culture is measured. The diagnosis
allows us to understand the organization and propose improvements. The implementation of the ISO 9001:2015 system seeks to restructure processes,
involve the entire organization and instill a culture of continuous improvement. The expected result is to increase customer satisfaction through quality
products and services.

key words: System, quality, organization, standard.

1. Introduccion

El objetivo de toda organizacion es el de obtener clientes
satisfechos, lo cual se basa no solo en el servicio final
sino en todas las actividades que influyen directa e
indirectamente con la realizacion de estas. La planeacion,
el control, el mejoramiento de todos los procesos que
intervienen es de suma importancia ya que gracias a todo
esto la organizacion puede tomar medidas que ayuden a
minimizar problemas y a agregar valor a sus actividades.

La norma ISO 9001 con su nueva version 2015 busca la
mejora de todos los procesos de la organizacion, como
también la inclusion de las partes internas y externas que
ayudan a la elaboracion y la entrega del servicio o
producto que se brinda, haciendo que esta norma sea un
componente  perfecto para la  reestructuracion
organizacional y la mejora constante. [1]

Por lo tanto, este trabajo de titulacion busca disefiar un
sistema de gestion de la calidad en la empresa GVC
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Consultores basado la norma ISO 9001:2015, realizando
un diagnostico en la organizacion que nos permita
conocer la situaciéon actual de la organizacién, nos
permita realizar una propuesta de mejora y medir el
impacto que tiene el cambio a una cultura de calidad. [2]

Gracias al método de observacion se pudo diagnosticar
que en la empresa GVC Consultores Asociados la mayor
problematica gracias a distintos factores es la falta de
interés por parte de los clientes en contratar los servicios
que ofrece la misma. Los factores son: la falta de
coordinacion entre departamentos, la falta de procesos
definidos, los trabajadores no cuentan con funciones
definidas y la demora en contestar al cliente. Todo esto
hace que el cliente busque otras alternativas donde la
respuesta sea inmediata y donde sus requerimientos sean
tratados con prioridad

Debemos tener siempre presente que la organizacion
siempre va a buscar la satisfaccion de sus clientes
(internos y externos), ya que si los colaboradores de la
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empresa estan comprometidos y son fieles a la misma sus
resultados van a ser positivos y la organizacion va a tener
un alto desempefio y esto se vera reflejado en el
compromiso [3].

Pudimos determinar que gracias a estas causas se podra
caer en las siguientes consecuencias: Debido a la mala
coordinaciéon de los mandos medios con la gerencia
se podra caer en la falta de sincronizacion de las
actividades, la falta de comunicaciéon es una de las
principales causas para que el servicio que brinda una
empresa sea deficiente; como no se tiene procesos
definidos el personal no podra determinar las actividades
que interactian en el proceso, quién es el duefio del
proceso, quién es el responsable del mismo y esto
causara un desorden en la organizacion de la empresa
tener definidos los procesos es de suma importancia para
que el servicio final sea tal cual el cliente lo requirio; asi
mismo cuando no se tiene identificada las funciones los
empleados no se responsabilizan por un problema
efectuado. Todo esto nos conlleva a que haya retrasos en
la respuesta al cliente, la informacién que recibe no es la
mas adecuada ni la mas confiable y por ende la perdida
de estos. [4]

1.1 Organizacion

Una organizacion es una estructura organizada,
determinada de funciones, cargos, tareas que forman y
ayudan a que los empleados puedan realizar los objetivos
de la organizacion. Hay dos tipos de organizaciones:

. Formal: Se dice que una organizacion es
formal cuando la misma estd debidamente estructurada y
todos los empleados conocen las funciones, procesos,
objetivos, procedimientos, valores, etc. y trabajan de
manera grupal para un mismo objetivo.

. Informal: Se dice que una organizacion es
informal cuando cada persona o departamento trabaja de
manera individual por diferentes objetivos.

[ ]

1.2 Estructura de la organizacion

Esta se basa en organizar las labores que se ejecutan en
la organizacion y a los empleados en departamentos
determinados donde existen procesos y procedimientos
que los empleados deben de seguir para alcanzar los
objetivos departamentales y a su vez conseguir cumplir
los objetivos de la empresa. Se pude estructurar a la
organizacion por diferentes modelos:

e Departamentalizacion por funciones de la empresa
e  Departamentalizacion por territorio

e  Departamentalizacion por grupo de clientes

e  Departamentalizacion por productos

No hay una manera especifica en que la organizacion
debe de estructurarse, todo consiste en el modo en que

los altos mandos desean presentar su organigrama al
cliente.

1.3 Comunicacion de la Organizacion

En todas las organizaciones la poca o mala comunicacion
entre personas, departamentos y jerarquias es el origen
de los problemas en la misma, por eso contar con buena
capacidad para comunicarse es elemental para alcanzar
la transmisiéon del mensaje correctamente, ya que la
misma favorece a los empleados por que les indica como
deben hacer el trabajo, si estan fallando, como podrian
mejorar o si estan haciendo un buen trabajo.

La comunicacion tiene las siguientes direcciones:

e Comunicacion Descendente: Se basa en la
comunicacion desde los altos medios hasta el nivel
mas bajo en la organizacion. En este tipo de
comunicacion los altos mandos deben de indicar
porque tomaron una decision y deben de pedir
consejos a las personas que estan supervisando para
que exista un compromiso.

e Comunicacion Ascendente: Es lo contrario a la
comunicacion  descendente, este tipo de
comunicacion sirve para que los altos mandos
reciban una retroalimentacion, para conocer si los
empleados estan a gusto en el trabajo y también sirve
para recibir ideas de como mejorar los procesos.

e Comunicacion Lateral: Se efectia de manera
horizontal, es decir entre personas del mismo nivel
jerarquico y ayuda para que haya una coordinacion
entre los mismos. [5]

1.4 Planeacion en la organizaciéon

Para que una organizacion pueda saber cémo va a
planificar primero debe de haber especificado cuales son
las metas de esta, ya que cuando estas estan bien
definidas e identificadas se realiza programas vy
proyectos para alcanzarlas. La planeacion es el curso en
donde definimos hacia donde se Establecimiento de:
Procedimientos Programas Politicas, Retroalimentacion,
Fijacion de: Objetivos  Alternativas  Politicas,
Investigaciones, quiere llegar, como se debe llegar, con
qué medios y en cuanto tiempo [6].
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Objetivos Procedimientos
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Politicas Politicas

Retroalimentacion

Fig. 1. Aspectos basicos de la planeacion.

En la Figura 1 podemos comprender que la planeacion
tiene métodos y herramientas para poder proyectar orden
para la toma de decisiones, nos plantea el camino que
tiene que seguir la organizacion para impedir problemas
futuros reservando recursos. Los planes son los bocetos
detallados que nos indica que se va a realizar, estos
planes estan medidos en escala de tiempo y se dividen de
la siguiente manera:

e Corto Plazo: Menor o igual a 12 meses.

e Mediano Plazo: Van de 12 a 36 meses

e Largo Plazo: Son mayores a 36 meses. [7]

1.5 Puntos significativos en el cambio
organizativo impulsado por el sistema de gestion de la
calidad

Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en una

organizacion no es algo que se pueda realizar de manera

rapida, ya que comunmente implementar cambios en una
organizacion no es tarea facil y se va a recurrir al
enfrentamiento de tres retos:

1. Modificacién Estructural

2. Debido a la modificacion estructural el Sistema de
Gestion de la Calidad implica que también se debe
realizar un cambio cultural.

3. Y como las modificaciones estructurales y el cambio
cultural no se crean de la noche a la mafiana, se debe
de planificar para lograr una coordinacion
sustentable y sostenible.

MISION

PROCESOS

—— =

Fig. 2. Puntos significativos en el cambio organizativo
impulsado por el sistema de gestion de la calidad

En la Figura 2 podemos observar como (Camison, Cruz,
& Gonzalez, 2006). Definen los 7 aspectos que son
claves para el cambio organizativo, los cuales deben estar
debidamente alineados.

e  Mision: Esta enfocada en determinar el origen y la
razén de ser de la organizacion, esta debe ser
comunicada a toda la organizaciéon para que los
empleados estén enfocados.

e  Objetivos: Son los frutos que desea conseguir la
organizacion en un lapso determinado.

e Estrategia: Camino de como van a realizarse las
actividades.

e Estructura: Es el vinculo entre las personas y las
actividades  (roles, procesos, procedimientos,
manuales) que estos aceptan para poder cumplir los
objetivos.

e  Cultura: Son todos los modelos, valores y creencias
que se dan a conocer en la organizacion para que
sean la orientacion de como los empleados deben
trabajar solos y en equipo.

e Personas: Es el recurso humano que se integra con
la estructura de la organizacion, conociendo la
cultura de esta para que puedan alcanzar los
objetivos.

e Procesos: Son el ordenamiento de las actividades de
la organizacion que se definen en procesos para
poder ser controlados.

Un Sistema de Gestion de la Calidad se puede
implementar en cualquier organizacion, sea de servicio o
de manufactura, existen varios modelos y normas donde
la organizacion se puede guiar para poder cerciorarse de
que se esta llevando el cambio de manera correcta, uno
de ellos es la Norma ISO 9001:2015 la cual nos ayuda a
la implementacién del SGC y esta norma es certificable.
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1.6 Generalidades de 1a norma ISO 9001:2015

Cuando una organizacion dispone implementar un
sistema de gestion de la calidad esta decidiendo llevar la
organizacion a un nivel mas alto, para asi tener un
producto o servicio tal como el cliente lo requirio e
incluso mas de lo que esperaba. [8] El provecho que
puede conseguir la organizacién implementando un
sistema de gestion de la calidad basado en la norma son
los de poder prever futuros riesgos, adquirir procesos
bien estructurados, cumplir con los mandatos de los
clientes, tener la capacidad de unir las demas normas de
gestion, todo esto hace que la organizacion tenga planes
preventivos y correctivos para futuros problemas y estos
sean de menor impacto.

Esta norma estd basada en el enfoque a procesos que
trabaja en conjunto con el ciclo
Planea/Hacer/Verificar/Actuar (PHVA), el concepto
basado en riesgos y los principios de calidad. [9]

1.7 Principios de la calidad

Enfoque al Cliente: La organizacion debe de tomar en
cuenta al cliente y hacerlo que participe en el proceso de
disefio del producto o servicio que solicita.

e Liderazgo: En la realizacion de los objetivos de la
organizacion el liderazgo se cerciora que todos en la
organizacion estén motivados y enfocados en el
cumplimiento de estos.

e Participacion del Personal: Busca que todos los
niveles de la organizacion trabajen en equipo, estén
comunicados y se comprometan con la misma.

e Enfoque Basado en Procesos: Busca la integracion
de todos los procesos en la organizacion, no
viéndolos individualmente sino como un sistema
para que cumplan con los requisitos [10].

e Mejora: Después que todos los procesos han
interactuado y el cliente recibe el producto o el
servicio se debe realizar acciones que permitan a la
organizacion mejorar sus procesos de manera
continua.

e Toma de Decisiones basada en Evidencia: Todos
los cambios que se realicen deben de ser
justificados.

e  Gestion de la Relaciones: Es la relacion entre los 7
principios que tiene la norma. [11]

1.8 Enfoque a procesos

Para que las organizaciones satisfagan a los clientes
deben de tener procesos y programas que trabajen en
conjunto con los requisitos del cliente. Podemos decir
que los procesos son conjunto de actividades que estan
relacionadas entre si que transforma entradas en salidas.
En toda organizacion se deben definir los procesos claves

que son los que tienen un considerable impacto en el
producto o servicio, son los procesos que le dan
competitividad a la organizacion los mismos que deben
de trabajar en conjunto para poder alcanzar las
expectativas de la organizacion. [12]

Procesos

Entrada Actividades de Valor Salida
Agregado
Materia Prima Actividades de valor agregado Productos

realizadas por individuos,

Componentes . . Servicios
grupos de trabajo, funciones,

Instrucciones mAquInas U organizaciones Resultados

Informacién

Criterios

Fig. 3. Procesos
1.9 Ciclo PHVA

El ciclo PHVA es conocido como una de las
metodologias que prevé problemas y mejora los
procesos. Esta metodologia fue impulsada por W.
Edwards Deming y consiste en un ciclo que ayuda a
mejor los procesos de la organizacion basado en la
mejora continua ya que sin esta los procesos se tornaran
viciosos y no virtuosos que es lo que se busca en toda
organizacion. El circulo que nos plante6 Deming
consiste en 4 fases: planear, hacer verificar y actuar, las
cuales en conjunto ayudan a toda la organizacion a
buscar la mejora continua tan ansiada. La fase de planear
se basa en identificar los procesos y todo lo que
interacta para que estos se den de manera eficaz en la
organizacion y saber como se estan llevando los mismos,
comprender la perspectiva del cliente, reunir
informacion, identificar las dificultades y plantear
acciones correctivas y preventivas . En la fase hacer se
implementa un proyecto piloto que ayude a evaluar y
obtener datos. En la fase de verificacion se determina si
el proyecto piloto trabaja de manera esperada a través de
evaluaciones de los datos obtenidos y determinar si es
necesario adoptar nuevas oportunidades; en ocasiones el
proyecto que se planted no es el mas adecuado y se debe
de modificar o realizar uno nuevo. En la tltima fase que
es actuar se actualiza el proyecto y piloto y se lo
implementa, el mismo que se da a conocer a toda la
organizacion y una vez implementado se dirige
nuevamente a la fase de planear para su mejora continua.
[13]
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Planear

Satisfaccion

del cliente

Fig. 4. El circulo de Deming
1.10 Gestion basada en riesgos

En el momento que la organizacion decide planear, uno
de los principales elementos que tiene que identificar es
la prevencién de futuros problemas, a esto se lo llama
gestion basada en riesgos. La cual estd enfocada en
reconocer, estudiar, calcular las posibles soluciones y el
control de los posibles riesgos. [14] La meta de la gestion
basada en riesgos es de aminorar los probables impactos
negativos e incrementar los positivos. La gestion basada
en riesgos se la puede describir con los siguientes
procesos: Planear la gestion de riesgos donde se define
las actividades que se realizaran y se identifica los
posibles riesgos, detallar los riesgos donde enlistamos los
futuros riesgos y registramos las caracteristicas, estudiar
los andlisis (cualitativamente y cuantitativamente) en
este proceso se observan los riesgos y se los clasifica por
su impacto y por la posibilidad de ocurrencia y por ultimo
se monitorean los riesgos ya que en este proceso se pone
en marcha las actividades planeadas y se revisa si se
dieron los mismos riesgos que se pensod, de no ser ese el
caso se reconocen los nuevos riegos y se determina si la
gestion de riesgos es efectiva. Debemos de tener en
cuenta que existen riesgos provechosos y los riesgos
negativos los cuales se conocen como oportunidades y
amenazas, la organizacion debe de ser comprensiva y
tiene que aceptar los riesgos de cada proceso y su gestion
basada en riesgo debe ser honesta y clara para evitar
problemas mayores. [15]

2. Materiales y métodos

Los métodos que se usaron en este trabajo de titulacion
fueron los siguientes:

Deductivo: Ya que obtuvimos conclusiones basandonos
desde lo general a lo mas detallado posible, con las
hipotesis usamos el método deductivo.

Inductivo: Ya que al momento de usar la observacion
como instrumento de investigacion obtuvimos
informacion de lo mas detallado a lo mas general.

2.1 Técnicas e instrumentos de investigacion

Las técnicas de investigacion que se usaron fueron las
siguientes:

Encuesta: Donde se realizé un modelo de encuesta como
instrumento de investigacion para averiguar mas sobre la
organizacion y reunir informacion valiosa para entender
la problematica y poder calcular las hipotesis.
Observacion: Se usoé esta técnica para poder observar el
dia a dia en la organizacion y asi obtener informacion de
como se realiza la gestion, usamos la ficha como
instrumentos de investigacion.

Los instrumentos que se usaron fueron los siguientes:
e Modelo de encuesta.
e Ficha de observacion.

2.2 Poblacion

La poblacion u objeto de estudio son los empleados de la
empresa GVC Consultores y Asociados y un grupo de
clientes corporativo que se describe a continuacion:

e Director General: Tiene como funcién principal
visitar a los clientes corporativos multinacionales y
cerrar negociaciones que van de los 6 meses a 1 afio
y es el instructor principal.

e Directora Ejecutiva: Supervisa la parte comercial,
procesos, logistica y estd presente en los cursos
medianos.

e  Gerente de Proyectos: Supervisa la parte operativa,
se retine con los clientes para cerrar el negocio y esta
presente en todos los cursos.

o Jefe de Cuentas Claves: Se encarga de recopilar
datos y hablar directamente con los clientes.

o Jefe de Procesos: Se encarga de dar seguimiento a
la logistica de los cursos y en tema vinculados con
los pagos.

e Asistentes: Respaldan a todos en la organizacion.

e Grupo de clientes corporativos: Clientes
frecuentes que usan el servicio de la empresa GCV
Consultores y Asociados.

e Contadora General: Se encarga de la parte
contable de la empresa.

e Lapoblacion en forma consolidad es de 20 personas.

3. Resultados

3.1  Preguntas filtro
Tabla 1. Cuadro de datos (genero)

Genero
Masculino 4
Femenino 7
Total 11
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Tabla 2. Cuadro de datos (Ocupacion)

Ocupacion
Supervisor de Procesos 1
Ingeniero en Marketing 2
Ingeniera Comercial 1
Estudiantes 2
CPA 1
Ingeniero en NegociosInternacionales 1
Psicologa Organizacional 3
Total 11

Cuadro de la variable ocupacion donde se registra las
diferentes Ocupaciones de los empleados de la empresa
GVC Consultores.

Encuesta
1. .Existe algun tipo de politica de calidad en la
organizaciéon?

Tabla 3.
Si 10
INo 1

Total 11

Se puede deducir que en la organizacion si existe una
politica de calidad, pero no es conocida por todos en la
organizacion.

2. ., Cuanto conoce sobre los sistemas de gestion
de la calidad?

Tabla 4.

INada 1

Lo Suficiente 6

Mucho 4

Total 11

En la organizacion la mayoria de los empleados tienen
conocimientos solidos sobre el uso y la metodologia de
los sistemas de gestion de la calidad.

3. (Cudl de las siguientes herramientas de
calidad se usa?

Tabla 5.

Mapa de Procesos

Manual de Procedimientos

Plan Estratégico
Carta de Servicios
Total

Wl |[OoO|O

Ju—
Ju—

En la organizacion no estd implementado un sistema de
gestion de la calidad, pero si usan herramientas de
calidad como el plan estratégico y la carta de servicios,
que les ayuden en las actividades diarias.

4. .En la organizacién se realizan encuestas o
algun tipo de herramienta para medir la satisfaccion
del cliente después de entregar el servicio?

Tabla 6.

Si 11
INo 0
Total 11

Se pudo identificar que después de entregar cada servicio
se realizan encuestas a los clientes para poder medir la
satisfaccion sobre el servicio brindado.

5. JPor cual de las siguientes variables el cliente
no se ha sentido satisfecho por el servicio brindado?
Tabla 7.

Mala Atencion 0
IRetrasos en la respuesta alcliente] 1
Bajos niveles de calidad 0
INinguno 10
Total 11

Gracias a las encuestas que se realizan el 9% indico que
los clientes no se sienten satisfechos debido a que a veces
la organizacion se retrasa en responder los
requerimientos de estos.

6. Considera usted que el servicio que se brinda
al cliente es:
Tabla 8.

Malo
Regular

Satisfactorio 1

IBueno 1

Muy Bueno 9
Total 11

En la organizacion el 82% piensa que el servicio que se
brinda es muy bueno, pero el 18% restante piensa que es
bueno y satisfactorio y que hay maneras de que este
mejore.

7. .Se han definido procesos y manuales de
procedimientos en la organizacion?

Tabla 9.

Si

INo 9

Total 11

En la organizacion el 82% acierte que no se han definido
los procesos ni los manuales de funciones en la
organizacion.
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8. Marque con una (X) los procedimientos que
usted cree importante que deban existir en la
organizacion

Tabla 10.

IProcedimiento Control de Documentos 0
Procedimiento Control de Registros 0
Procedimiento Auditoria Interna 0
IProcedimiento Control de Servicio No Conforme 6
Procedimiento Acciones correctivas, preventivas y de 5
mejora

Total 11

Se pudo identificar que en la organizacion los
procedimientos que se necesitan son los de controlar el
servicio o conforme y el implementar acciones
correctivas y preventivas.

0. .Cree usted que seria de ayuda implementar
indicadores de gestion en la organizaciéon?
Tabla 11.

Si 11
INo 0
Total 11

También se pudin identificar que todos en la
organizacion estan de acuerdo en que el implementar
indicadores de gestion los ayudara en el momento de
medir su trabajo.

10. (Cree usted que implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad ayude a la organizaciéon?
Tabla 12.

Si 11
INo 0
Total 11

Todos en la organizaciéon estan de acuerdo que el
implementar un sistema de gestion de calidad ayudara
para la mejora global de la organizacion.

3.2 Tabulacion y analisis de la lista de
verificacion de la norma ISO 9001:2015 en la empresa
GVC

Para poder realizar la propuesta de mejora fue
indispensable usar la lista de verificacion sobre la norma
ISO 9001: 2015 para poder identificar si la organizacion
cumple o no con los enunciados de la norma, a
continuacion, se mostrara los resultados:

4 contexto de la
Organizacion

* Cumple

* No Cumple

Fig. 5. Informacion obtenida de la lista de verificacion
apartado 4

Aunque la empresa GVC Consultores no cuenta con un
sistema de gestion de la calidad implementado se us6 la
lista de verificacion de la norma ISO 9001:2015 para
poder conocer el grado en que la empresa GVC
Consultores cumple con la misma. El apartado 4 de la
norma ISO 9001:2015 se basa generalmente en el
contexto de la organizacion, esto quiere decir que este
apartado vela por el bienestar de todos los interesados,
asi como la descripcion de todas las actividades sean
propias o no de la organizacion. La organizacion cumple
con el 29% de los requisitos de este apartado mientras
que lo incumple con el 71% ya que la empresa GVC
Consultores no ha definido su alcance y por ende solo
vela por los intereses propios, aunque si tiene
identificado quienes conforman las partes interesadas la
organizacion no vela por el bienestar de estas.

5 liderazgo

= Cumple

= No Cumple

Fig. 6. Informacion obtenida de la lista de verificacion
apartado 5

El apartado 5 de la norma se basa en el compromiso y
liderazgo de los puestos de mas alto nivel en la
organizacion con el sistema de gestion de la calidad,
debido a que la empresa carece de este sistema de gestion
de la calidad incumple con el 57% de este apartado, sin
embargo la alta direccion estd completamente interesada
y comprometida en el mejoramiento de la organizacion y
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tiene una politica de calidad que no estda documentada
pero es conocida en la organizacion por ende cumple con
este apartado en un 43%.

6 planificacion

%

= Cumnple

= No Cumple

Fig. 7. Informacion obtenida de la lista de verificacion
apartado 6

El apartado 6 se centra en la planificacion del sistema de
gestion de la calidad e identifica todas las actividades que
se deben realizar para el éxito del mismo, la empresa
GVC Consultores incumple con este apartado al 100%
debido a la falta de un sistema de gestion de calidad.

7 soporte

33%

= Cumple

= Mo Cumple

Fig. 8. Informacion obtenida de la lista de verificacion
apartado 7

En este apartado la norma manda a que la organizacion
debe de saber que recursos va a necesitar, debe definir si
los mismos son internos o externos, debe tener la
infraestructura que se necesita para el servicio que brinda
y la misma debe estar en perfectas condiciones; la
empresa GVC Consultores cumple con esto en un 33%
pero incumple con un 67% ya que en este apartado
también se tiene en consideracion el grado de
conocimiento, preparacion de los empleados de la
organizacion, se debe de analizar los perfiles de cada uno
de ellos, direccionarlos en el puesto de trabajo mas
acorde segun el perfil, hay que realizar evaluaciones
constantes, también se debe de documentar, controlar la
informacion y todo esto la empresa no lo cumple.

8 operacion

/‘ \\J
28%
= Curnple

‘--h-,

= No Cumple

Fig. 9. Informacion obtenida de la lista de verificacion
apartado 8

Este apartado se basa en la realizacion del servicio en si
y en todos los componentes que intervienen en la
ejecucion de este, comenzando por la planeacion la cual
en la empresa GVC Consultores no existe por ende no
existe controles que ayuden a este proceso, no hay
control a los proveedores externos, lo que genera que se
incumpla con el 72% de los requisitos de este apartado y
cumpliendo con el 28% ya que si existe una interaccion
constante con el cliente.

9 evaluacion del Desempefio

= Cumple

= Mo Cumple

Fig. 10. Informacion obtenida de la lista de verificacion
apartado 9

En este apartado la empresa GVC Consultores cumplio
con un 15% ya que la misma si se interesa por el cliente
y evalua su grado de satisfaccion una vez entregado el
servicio, si han tomado medidas para corregir las
insatisfacciones, pero este apartado también vela por la
realizacion de auditorias internas, métodos para
garantizar la excelencia del servicio, documentar
informacion para su andlisis, planificacion lo cual la
empresa no realiza y su grado de incumplimiento fue del
85%.
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10 mejora

25%

= Cumple

= Mo Cumple

Fig. 11. Informacion obtenida de la lista de verificacion
apartado 10

En este aparto la empresa GVC Consultores cumple con
el 25% ya que, si realizan encuestas para medir la
satisfaccion de los clientes una vez entregado el servicio,
se han hecho responsables por los incumplimientos y han
mejorado, ha incumplido en un 75% por que las mejoras
las han realizado para el momento y no de manera
constante.

33 Sistema de gestion de la calidad ISO
9001:2015

Para facilitar la comprension de la evaluacion del sistema
de gestion de la calidad se procedio ala consolidacion de

todos los apartados.

Tabla 13. Consolidado

Apartado Cumple No cumple
4 4,14% 10,14%
5 6,14% 8,14%
6 0,00% 14,29%
7 4,71% 9,57%
8 4,00% 10,29%
2,14% 12,14%
10 3,57% 10,71%
SGC Cumple No cumple
SGC ISO 9001:2015 24.71% 75.29%

Al consolidar el cumplimiento de los apartados se
encontré que la organizacién cumple con el SGC ISO
9001:2015 en un 25% mientras que lo incumple en un
75%, llegando a la conclusion que la organizacién debe
de cambiar y mejorar en muchos aspectos su estructura
segun lo que se evidencio con la listad y verificacion.

4. Conclusiones

Como se pudo observar la empresa GVC Consultores no
cuenta con un sistema de gestion de la calidad aplicado
en su estructura por ende sus procesos no son controlados
ni medidos y el servicio final no siempre es entregado de
la manera que el cliente espera.

Gracias a que se pudo aplicar la lista de verificacion
segun la norma ISO 9001:2015 se pudo ver que en la
organizaciéon hay un vacio grande sobre tener una cultura
de calidad y se encontro la falta de documentacion, no se
llevan registros de nada, no se evalta al personal de
forma constante, mala distribucion de recursos, todas
estas son varias de las inconformidades que se
encontraron y que conllevan a que el servicio que se
brinde no sea satisfactorio todo el tiempo y si no se toman
medidas que ayuden a que la organizacion mejore esta
caeria en problemas mas serios como el incremento de
los costos de no calidad, que su rendimiento baje, dando
como resultado la pérdida de clientes.

También se pudo evidenciar que la alta direccion esta
muy determinada y comprometida a tomar medidas para
que la situacion actual de la organizacion cambie y estan
enfocados a que el cambio se debe de hacer enfocado a
la cultura de calidad que brinda el implementar un
sistema de gestion de la calidad por eso nos permitié
realizar este trabajo de titulaciéon como punto de partida
al cambio deseado
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