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RESUMEN

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son herramientas de mejora continua que le permiten a las
organizaciones/empresas alcanzar los més altos niveles de calidad en sus productos o servicios,
siempre orientado en alcanzar la plena satisfaccion del cliente. La implementacion de un Sistema
de Gestidn de la Calidad le permite a las organizaciones/empresas lograr competitividad en el
actual comercio globalizado, donde los clientes pueden escoger infinidad de opciones. Una
organizacion/empresa que ha implementado un Sistema de Gestion de la Calidad en base a los
requisitos de la norma ISO 9001 cumplird con los requisitos legales asociados a sus productos y
servicios. Ya que son herramientas que dependen del uso que le de la organizacién/empresa para
alcanzar la calidad. Existen organizaciones/empresas que cuentan con certificaciones pero que no
lo utilizan para alcanzar la mejora continua, en el cual el certificado solo es una imagen
corporativa y comercial, a la cual le brindan atencion en épocas de auditorias, dejando de lado el
sentido innato de una certificacion de calidad. La investigacion se enfocara en determinar cual es
el comportamiento que tienen las organizaciones/empresas certificadas 1SO 9001 en el Distrito
Metropolitano de Quito, el indice de recertificacion y transicion en las diferentes versiones de la
ISO 9001, basado en la base de datos del Servicio de Acreditacién Ecuatoriano, y los cambios

que se han producido en las empresas después de la certificacion.
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ABSTRACT

The Quality Management System are tools for continuous improvement that allow
organizations/companies to reach the highest levels of quality in their products or services,
always aimed at achieving full customer satisfaction. The implementation of a Quality
Management System allows the organizations/companies to achieve competitiveness in the
current globalized trade, where customers can choose infinity of options. The
organizations/companies that has implemented a Quality Management System based on the
requirements of the 1SO 9001 standard will be comply with the legal requirements associated
with its products and services. Since they are tools that depend to the use of the
organizations/companies for reach the quality. There are organizations/companies that have
certifications but do not use it to achieve continuous improvement, in which the certificate is only
a corporate image and commercial, to which they give attention during times of audits, leaving
aside the innate sense of a quality certifications. The research will focus on determinate what is
the behavior of organizations/companies certified 1SO 9001 in the Metropolitan District of Quito,
the index of recertification and transition in the different version of ISO 9001, based on the
database of the Ecuadorian Accreditation Service, and the changes that have taken place in the

companies after the certification.
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CAPITULO |

1. Contexto de la Investigacién

1.1. Titulo del proyecto de grado
Analisis del comportamiento de las empresas certificadas 1SO 9001 en el Distrito

Metropolitano de Quito.

1.2. Antecedentes
1.2.1. Motivacion del Proyecto
Los sistemas de gestion de la calidad son el factor clave para alcanzar la mejora continua y
ser competitivos, ya que en el mundo globalizado las empresas tienen que ser eficientes y

eficaces en la utilizacion de sus recursos.

Una certificacion de calidad le permite a la empresa lograr los pardmetros de la mejora
continua y brindarles a sus clientes el mejor producto o servicio. Es por este motivo que el
presente estudio tiene la finalidad analizar el comportamiento que tiene la certificacion 1ISO 9001
en todas sus versiones en las empresas certificadas DMQ. Se eligié la norma internacional de
sistema de gestion de la calidad 1SO 9001, ya que es un referente mundial y esta presente en 178
paises, superando un 1.1 millones de organizaciones certificadas en todo el mundo. (Asociacion

Espafiola de Normalizacién y Certificacion, 2013).

Se defini6 el comportamiento de la certificacion 1SO 9001, ya que al revisar la informacion
existente acerca de las empresas certificadas en el DMQ en el Servicio de Acreditacion

Ecuatoriano, que es el organismo responsable de las acreditaciones en el Ecuador, y las



2
acreditadoras, no existe informacion de la situacion actual de la certificacion como esta
comportando estadisticamente, ya que la informacidn esta limitada a conocer las individualmente

las empresas que han obtenido la certificacion.

1.2.2. Resefia Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (SAE)
1.2.2.1. Historia SAE
El SAE se cre6 en 2007 con el nombre de Organismo de Acreditacion Ecuatoriano (OAE),
como organismos con personeria juridica y siendo uno de los componentes claves en la
infraestructura de calidad nacional. Desde el afio 2000 existia como dependencia ministerial. “El
cuerpo legal que contiene el conjunto de normas y principios que rigen la calidad en el pais es la
Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, publicada en Registro Oficial el 22 de febrero de 2007~

(SAE, 2017).

En 2014 como una parte fundamental del Sistema Ecuatoriano de Calidad la OAE pasa a ser

Ilamado Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (SAE) mediante Decreto Presidencial N° 338.

1.2.2.2. Direccionamiento Estratégico de la SAE

Misién

Acreditar la competencia técnica de los organismos que operan en materia de evaluacion de

la conformidad (SAE, 2017).



Vision

Ser un organismo de acreditacion reconocido a nivel regional como referente de la
acreditacion de la evaluacion de la conformidad, que genere confianza en las autoridades
locales, mercados nacionales e internacionales y la sociedad en general, facilitando el
comercio mediante los acuerdos de aceptacion global de los resultados de la evaluacion de la

conformidad. (SAE, 2017)

Politica de calidad

El SAE acredita con imparcialidad, competencia técnica, transparencia, compromiso,
equidad, independencia y en conformidad con lineamientos internacionales y disposiciones
legales nacionales, los servicios de evaluacion de la conformidad, procurando alcanzar la
excelencia a través de la innovacion y la mejora continua de los procesos de acreditacion para
fortalecer la infraestructura de la calidad del pais, asegurando la satisfaccion de los usuarios y

las partes interesadas. (SAE, 2017)

1.2.2.3. Organigrama de la SAE

Segun Enrique Franklin, en su libro "Organizacion de Empresas”, el organigrama es:

La representacion grafica de la estructura organica de una institucion o de una de sus areas,
en la que se muestra la composicion de las unidades administrativas que la integran, sus
relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion, lineas de autoridad,

supervision y asesoria. (Franklin, 2004, pag. 124)



La SAE muestra la siguiente Estructura Orgénica funcional en su pagina Web (Figura 1)

Proceso Gobernante

Servicio de Acreditacion |4 Comité Interministerial
Ecuatoriano de la Calidad

. P . Proceso Habilitante de Asesoria
Direccion Ejecutiva

Proceso Habilitante de Asesoria

\ Direccion de Asesoria Juridica |

_______________ J

| Unidad de Planificacion | e
P ComiésTéneos |

\ Unidad de Comunicacion Social | 1 T
| Comisién de Partes JI

Proceso Habilitante de Apoyo | Comité de Quejas :
Direccién Administrativa Direccién de Talento
y Financiera Humano

Procesos Agregadores de Valor Coordinacién General

Técnica
Direccién de Direccion de Direccion de Direccién de
Laboratorios Certificacion Inspeccion Gestion de Calidad
Procesos Descentralizados
Zona 8 Zona 6 Zona 4
(Guayaquil) (Cuenca) (Manta)

Figura 1 Estructura Organica SAE.

Fuente: (SAE, 2017)

1.3. Planteamiento del Problema
1.3.1. Antecedentes del problema
El principal problema se detectd en la falta de informacidén del comportamiento que tiene la
certificacion para los Sistemas de Gestion de la Calidad en base a los requisitos de la norma 1SO

9001 en sus diferentes versiones en las organizaciones/empresas del DMQ.

Este problema radica en el estudio de la base de datos del Servicio de Acreditacidn

Ecuatoriano (SAE), el cual maneja historicamente cada una de las organizaciones/empresas que
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han obtenido la certificacion 1SO 9001 desde la version 9001:2000 hasta la actual 1SO

9001:2015.

En este sentido, la falta de conocimiento de indicadores de la certificacion 1SO 9001 en las
organizaciones/empresas en el DMQ ocasiona el desconocimiento de los efectos que tienen las
organizaciones/empresas que han implementado los requisitos de la norma ISO 9001 para sus
sistemas de gestion de la calidad, para lo cual se analizé el problema mediante la metodologia de

Van Dalen.

Para determinar el planteamiento del problema alrededor del comportamiento de la 1ISO 9001
se aplico el analisis esquematico de un problema de (Van Dalen & Meyer, 1983) que plantea 8

pasos que son los siguientes y como se observa en la figura N°2:

Reunir hechos que pudieran relacionarse con el problema.

e Decidir mediante la observacion si los hechos hallados son importantes.

e Identificar las posibles relaciones existentes entre los hechos que pudieran indicar las
causas de la dificultad.

e Proponer diversas explicaciones (hipotesis) de la causa de la dificultad.

e Mediante la observacion y el analisis, de si ellas son importantes para el problema.

e Encontrar, entre las explicaciones, aquellas relaciones que permitan adquirir una vision
mas profunda de la solucion del problema.

e Hallar relaciones entre los hechos y las explicaciones.

e Examinar los supuestos en que se apoyan los elementos identificados.



SITUACION PROBLEMATICA

Lista preliminar de elementos

| |
| |
| |
: Hechos Explicaciones :
: a a |
|
I | b b |
: c Relaciones c :
I |d < > d [
: e € :
Lo f f |
| |
L ‘ ____________________________ |
v Elementos no v
pertinentes
Elementos de probable pertinencia
Hechos Hechos <« Explicaciones Explicaciones
Empiricamente Basados en § Empiricamente Basados en
verificables conjeturas, § verificables conjeturas,
sospechas o & sospechas o
predicciones, predicciones,
4 perono 4 perono
verificados. | verificados.
v ENUNCIADO DEL PROBLEMA v

Figura 2 Andlisis esquematico de un problema.

Fuente: (Van Dalen & Meyer, 1983).

Aplicando la metodologia del andlisis esquematico del problema que nos permitira
analizar los posibles hechos y sus explicaciones relacionados al problema de investigacion se

obtuvo el siguiente esquema (Tabla N°1)



Tabla 1
Aplicacion del andlisis esquematico Van Dalen.

Situacion Problematica

El Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (SAE) encargado de manejo de 1ISO 9001 en Ecuador, no
cuenta con indicadores sobre el comportamiento de las versiones de la ISO 9001 en las empresas.

Hechos Explicaciones

No tienen un departamento encargado de
seguimiento de la certificacion.

No existe una cultura de Gestidn de la calidad en
las empresas.

No hay indicadores de la certificacion.

Certificaciones por requisito.

La certificacion es porimagen (Sello de Calidad). No se cumplen los criterios de ISO 9001.

Lainformacion individual de cada empresa. Se lleva registro individual de cada certificadora.
No hay creencia de la cultura de la calidad. Se cree que la calidad es costosa.

La repeticidon y tiempo de experiencia marca la
calidad.

Solo se cumplen requisitos para la certificacidon y
auditorias de calidad.

Cultura emperica de calidad.

Empresas certificadas no aplican criterios SGC.

Empresas y personas valoran resultados a corto . . X L
No se piensa a futuro ni se tiene una vision.

plazo.
Carencia de registros e informacién tabulada. La informacién confidencial de las certificadoras.
Utilizacion inadecuada de informacidn existente de No se utiliza lainformacidn para el crecimiento de
la certificacién. las certificaciones I1SO 9001.
I e g P
v Elementos no pertinentes 4
La informacién ingresada sin orden ni clasificacion, Carencia informacion tabulada.
Empresas y personas valoran resultados a corto plazo.
Empresas certificadas no aplican criterios SGC.
Utilizacidn inadecuada de informacion existente de la certificacion.
Lainformacion individual de cada empresa.
v Elementos de probable pertinencia JV

Hechos > Explicaciones

Inexistencia deinidcadores del Servicio de
Acreditacidn Ecuatoriano sobre comportamiento
que tiene la 1SO 9001.

No existe un Departamento encargado en darle
seguimiento a las certificaciones.

No se tiene cultura de la calidad y conviccion de la
aplicacién de los sistemas de Gestion de la Calidad
como ventaja competitiva.

La certificacion y la cultura de la calidad son por
reuqisitos.

Poca importancia de las certificadoras para
informar beneficios y ventajas de certificarse y Poco interés de las empresas por certificarse.
trabajar con un sistema de calidad internacional.

______________________ ENUNCIADODELPROBLEMA .
:No existen datos que nos permitan saber cual es el comportamiento de las empresas certificadas 1ISO 9001. Se
lempezara recopilando la base de datos histérica manejada por la SAE, para identificar los indicadores mas
:importantes que permitan identificar de que manera, que empresas por tipo, tamafio, sector. se estan

Icertificando, y cual es su motivo de certificacion. Finalmente se conocera los cambios que han tenido después

Fuente: (Van Dalen & Meyer, 1983)
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En el articulo denominado “Influencia de la certificacion 1SO 9000 en el avance de la
empresa espafiola hacia la calidad total” (Escanciano, Fernandez, & Vézquez, 2003), concluyen
que la certificacion 1SO 9000 constituye una base para la construccion de un programa de gestién
de calidad total. De tal manera que las empresas que se han certificado por motivaciones de
caracter interno han sido las empresas que una vez que se han certificado avanzan a la Gestion de

la Calidad Total (GCT).

En la evaluacion realizada en el articulo denominado “El 1SO 9001 y TQM en las empresas
de Colombia” (Benzaquen de las Casas & Convers Sorza, 2015). Sobre el nivel de calidad en
funcion de nueve factores de Total Quality Management (TQM) en una muestra de empresas
colombianas obtuvo de manera estadistica una diferencia mayor en las empresas certificadas ISO
9001 vy las que no contaban con certificacion, lo que confirmé que las empresas con certificacion

de calidad tienen un mejor desempefio en TQM.

Una investigacion “Impacto en los beneficios de la implementacion de las normas de calidad
ISO 9000 en las empresas” (Hurtado, Rodriguez, Fuentes, & Galleguillos, 2009) en Chile, sefiala
que en un principio las empresas que adoptaban la certificacion de sistemas de gestion de la
calidad eran la grandes y que posteriormente a consecuencia de la globalizacion diversos sectores
empresariales de distintos tamafios de empresas adoptaban estos sistemas de gestion.
Adicionalmente sefiala que la certificacion 1SO 9000 no le garantiza a la empresa un producto o

servicio de calidad y que trabajando bajo 1ISO 9001 tendra éxito o una posicion en el mercado.

Por estos motivos este estudio se dirige a identificar el comportamiento de las empresas

certificadas con la norma ISO 9001 en el DMQ, como se identifico en la figura N°3 en la
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aplicacion del esquema de Van Dalen es necesario identificar sectores, sectores y tipos de
empresas que se certifican y con qué grado de recurrencia las empresas se certifican y si se

mantienen bajo la certificacion una vez que se certificaron por primera vez.

En este contexto se formula la siguiente pregunta ¢Cual es el motivo por el cual las empresas
en el Distrito Metropolitano de Quito se certifican? Para lo cual se abordaran las variables del

comportamiento de la certificacion 1SO 9001 en las empresas del DMQ.

1.4. Objetivo general
Analizar el comportamiento de las empresas certificadas ISO 9001 en el Distrito

Metropolitano de Quito.

1.5. Objetivos especificos

e Analizar los requisitos y estructura de las diferentes versiones de la certificacion 1SO
9001.

e Recopilar la informacion existente sobre las empresas certificadas en el Distrito
Metropolitano de Quito.

e Realizar un analisis comparativo de actualizaciones de las empresas certificadas bajo la
norma I1SO 9001 durante el periodo 1998 - 2017.

e Conocer los cambios después de la implementacién de la 1ISO 9001 en las empresas

certificadas.
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1.6. Justificacion
Manejarse bajo modelos de calidad le representan a la empresa un lugar en el mercado, y
poder tener mayor productividad y siempre estar alineados a los objetivos, “La buena calidad le

ahorra dinero a su empresa” (Harrington, 1990, pég. 1).

La aplicacion de un modelo de gestion calidad le permite a la empresa identificar a la
empresa como lo describe el iceberg de la mala calidad que es uno de los esquemas de
pensamiento de la calidad, identificar los costes directos de la mala calidad, que no son sino la
punta del iceberg y que son los cuales la direccion tiene control y sirven realizar productos y
servicios aceptables por ¢l cliente. Y los costes indirectos de la mala calidad que es “la parte
oscura del sistema dentro del cual esta el coste de insatisfaccion del cliente, la perdida de

reputacion de la empresa” (Harrington, 1990, pag. 117).

De acuerdo con la 1SO 9001, las empresas deben obtener la calificacion bajo la norma de
calidad como una decision estratégica, con la conviccion de manejar todos sus procesos con
calidad, este manejo segun la (1SO 9001, 2008) se ve reflejado en la satisfaccion al cliente y a los
productos o servicios que se entregan que se denominan requisitos del cliente, ya que todos los
requisitos de la norma Internacional son genéricos, es posible aplicarlos a todo tipo de

organizaciones sin importar su tamafio, sector, productos o servicios que entregue.

El proposito de una certificacion de gestion de la calidad es que el producto o servicio
cumpla los requerimientos del cliente (ISO 9001, 2008). La importancia de la satisfaccion del
cliente en el entorno competitivo y voraz que tienen que enfrentar las empresas del siglo XXI, en

el que tener un buen producto ahora es solo un prerrequisito.
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Las empresas certificadas cuentan con un logotipo que puede ser utilizado dentro del plazo

de vigencia establecido de 3 afios, como lo menciona (Bureau Veritas, 2017) en su Manual de uso
de la marca, “Tras la suspension o retiro de la certificacion, el cliente debe retirar el uso de todo

el material publicitario que contenga una referencia a la certificacion”.

Por este motivo este estudio pretende identificar y analizar cual es el comportamiento que
tienen las organizaciones/empresas que han implementado los requisitos de la norma 1SO 9001
para sus sistemas de Gestion de la Calidad, desde su primera certificacion y en que porcentajes
las empresas mantienen vigente su certificacion. Para de esta manera describir la situacion de las

empresas certificadas respecto del sector en el que se desempefian.
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CAPITULO Il

2. Marco tedrico

2.1. Fundamentacion Legal
La normatividad de la constitucion establece en el Art. 425 el orden jerarquico de aplicacion

de las normas seré el siguiente:

La Constitucion; los tratados y convenios internacionales; las leyes organicas; las leyes
ordinarias; las normas regionales y las ordenanzas distritales; los decretos y reglamentos; las
ordenanzas; los acuerdos y las resoluciones; y los demas actos y decisiones de los poderes

publicos.

De La Constitucion. -
Uno de los articulos de la Constitucion expresa de manera textual lo siguiente:
Personas usuarias y consumidoras
Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de optima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido
y caracteristicas.
La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de
las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracién de estos derechos, la
reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y
por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o

fuerza mayor.



13
Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la deficiente
prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no

estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore.

Del Acuerdo de Obstaculos Técnicos al Comercio (AOTC)

En sus articulos referentes a los reglamentos técnicos dice lo siguiente:

e Art. 2.- Establece las disposiciones sobre “La elaboracion, adopcion y aplicacion de
reglamentos técnicos por instituciones del gobierno central” y su notificacion a los demas

Miembros.

Comision de la Comunidad Andina

Establece lo siguiente:

e “Directrices para la elaboracion, adopcion y aplicacion de Reglamentos Técnicos en los

Paises Miembros de la Comunidad Andina y a nivel comunitario”.

De la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad
El Art. 8 establece los organismos que conforman el Sistema Ecuatoriano de la Calidad que

son los siguientes:

e Comité Interministerial de la Calidad
e El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN)

e EI Organismo de Acreditacién Ecuatoriano (OAE)
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e Las instituciones y entidades publicas que, en la funcién de sus competencias, tendran la
capacidad de expedir normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacion de la
conformidad.
e Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO).
e Donde establece que la institucion que regira el Sistema Ecuatoriano de la Calidad. sera el

Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO).

El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano

En sus articulos el OAE expresa lo siguiente:

Art. 20.- Constituyase el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano - OAE, organo oficial en
materia de acreditacion y como una entidad técnica de Derecho Publico, adscrito al
Ministerio de Industrias y Productividad, con personeria juridica, patrimonio y fondos
propios, con autonomia administrativa, econémica, financiera y operativa; con sede en Quito
y competencia a nivel nacional; podra establecer oficinas dentro y fuera del territorio
nacional; y, se regird conforme a los lineamientos y practicas internacionales reconocidas y

por lo dispuesto en la presente Ley y su reglamento.

Segun el Art. 21 al OAE, le corresponde entre otras funciones las siguientes:
e Acreditar, en concordancia con los lineamientos internacionales, la competencia técnica
de los organismos que operan en materia de evaluacion de la conformidad.
e Cumplir las funciones de organismo técnico nacional, en materia de la acreditacion de

evaluacion de la conformidad para todos los propdsitos establecidos en las leyes de la
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Republica, en tratados, acuerdos y convenios internacionales de los cuales el pais es
signatario.

e Ejercer la representacion internacional en materia de acreditacion de evaluacion de la
conformidad y coordinar la suscripcion de acuerdos de reconocimiento mutuo.

e Coordinar, dentro del &mbito de su competencia, con otras organizaciones tanto del sector
regulador como del sector privado, las actividades relacionadas con el tema de
acreditacion de la evaluacion de la conformidad.

e Supervisar a las entidades acreditadas y determinar las condiciones técnicas bajo las
cuales pueden ofrecer sus servicios a terceros.

e Promover la acreditacion de evaluacion de la conformidad en todos los ambitos
cientificos y tecnologicos y difundir las ventajas y utilidades de la acreditacion a nivel

nacional.

2.2. Teorias de soporte
2.2.1. Origeny Evolucion de la Calidad y su gestion
2.2.1.1.  Origen
La palabra calidad se origina del término griego kalos “lo bueno, lo apto”, la cual constituye
un conjunto de cualidades que representan a una cosa o persona, el cual segun (Nava Carbellido,
2005, pag. 15) “Es un juicio de valor subjetivo que describe cualidades intrinsecas de un

elemento”.

El concepto de calidad no es moderno, ya que el hombre desde las cavernas siempre ha

buscado intuitivamente el mejoramiento y perfeccionamiento de las cosas en su entorno. Por lo
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que es dificil encontrar un punto de partida histérico para el concepto de calidad como se
manifiesta en Las aportaciones del compilador Vincent Laboucheix sefiala en el Tratado de la
Calidad Total que en algunos apartados de la Biblia se expresa la importancia de lo bueno o la
calidad. Y que de la misma forma en el Cddigo de Hammurabi en Babilonia donde se
encontraron uno de los méas antiguos conjuntos de leyes se precisa la importancia de la calidad en

los oficios y funciones.

El hombre a lo largo de su existencia le ha asignado escalas de importancia a las cosas 0

actividades que satisfacen sus necesidades, que se pueden decir los que tienen mejor calidad.

La asociacion del concepto de calidad a las actividades fabriles ha desarrollado la creencia
que la calidad es aplicada Unicamente a los procesos repetitivos que se deben estandarizar en la

fabricacion de productos.

2.2.1.2. Evolucion de Calidad

Era de las cavernas

La evolucién de la calidad se inicia como el juicio de valor en la era de las cavernas, donde
su principal actividad era el abastecimiento de los productos para su alimentacion que producia la
naturaleza. Segun (Guajardo Garza, 2003, padg. 9) la “Calidad forma parte intrinseca de la
naturaleza” y en la era de la recoleccion la calidad la determinaba la naturaleza, donde el
cavernicola no tenia posibilidades de cambiarla, y se limitaba a inspeccionar, valorar y

seleccionar las caracteristicas que reconocia como favorables para recolectar.

En el paso evolutivo del hombre la transformacion de su habitat inicio con la elaboracién de

herramientas y vestimentas para su uso personal. La elaboracién de herramientas lo hacia mas
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competitivo. De esta manera se inicia la agricultura que prolongo los periodos de estancia de los
grupos némadas. Ya no dependia solamente de la naturaleza y ahora la calidad era su

responsabilidad para la supervivencia.

La usufactura permitié al hombre que elaboraba sus propios productos percibir su calidad y
problemas de los materiales 0 método de la fabricacion. De esta forma segun (Guajardo Garza,
2003, pag. 15) surge “la administracion de la calidad, en la cual el hombre desarrolla
conocimientos y acciones para cambiar su posicion competitiva con la naturaleza”, ya que cada

vez que elaboraba o usaba un producto, el hombre aprendia y aumentaba su dominio tecnoldgico.

Comunidades de artesanos

El crecimiento de las pequefias comunidades demando la mayor organizacion de las tareas, lo
que origino la especializacion de los trabajos, los artesanos destacaban en la elaboraciéon de
determinados productos donde la usufactura cambio a la manufactura que se realizaba entre el
usuario y el artesano, en esta interaccion se podian discutir las expectativas que ahora incluian a

una persona en el ciclo de la calidad.

Con el surgimiento de nuevos artesanos y grandes pueblos la competencia obligo a realizar
mejores y mas cortos ciclos de produccion. Los talleres de artesanos incorporaron el uso de

disefio con especificaciones e inspectores de control en la elaboracién de los productos.

“Dentro de las actividades de control de calidad, surge la capacitacion como una actividad en
la que un aprendiz tiene que dedicar cierto tiempo a trabajar con un maestro 0 artesano o

especialista para aprender un oficio” (Guajardo Garza, 2003, pag. 17).
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Organizaciones de trabajo

En la antigua China, existian tres organizaciones de produccion, la primera dedicada a la
recoleccién, la segunda dedicada a la fabricacién y la tercera dedicada al almacenamiento y
distribucion. El control de la calidad en estas tres organizaciones estaba vigilado en todo su
proceso por la organizacién de estandares y la otra de inspeccion en la elaboracién, de esta forma

surgieron instrumentos de medicion para el control en la elaboracion. (Guajardo Garza, 2003,

pag. 18).
Revolucion Industrial

Alrededor de 1750, la revolucidn industrial en Inglaterra introdujo el uso de maquinas
motorizadas de vapor, lo cual industrializo la produccion y los talleres se convirtieron en grades

fabricas. A la organizacion funcional se le asignaron responsabilidades de tareas especificas.

La division de las tareas incrementd la produccién, los trabajadores realizaban tareas
repetitivas, y se separé las fases planeacion de la ejecucion y segun (Guajardo Garza, 2003, pag.
24). “Se perdia la identificacién del trabajador con su producto”. Ya que solo ejecutaba las
ordenes y rutinas asignadas por ingenieros y administradores. Y se impulsé el concepto de

“inspeccion aplicada a todos los productos terminados” (Nava Carbellido, 2005, pag. 17).

Control de la calidad

Se puede establecer en 1920 la aparicion de concepto moderno de control de la calidad en los
Estados Unidos impulsado por compafiias como Ford Motor Company con su modelo de

produccién en serie basado en el Taylorismo que segun (Guajardo Garza, 2003, pag. 23),
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consistia en la fabricacién los productos en una linea en la que cada persona era encargada

Unicamente de su tarea. Al final la inspeccién permitia identificar los productos defectuosos.

El control de la calidad es “el conjunto d técnicas y actividades de caracter operativo,
utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o servicio”. (Sanchez &
Granero Castro, 2005, pag. 13). Y surge en 1930 el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Comprobar,
Ajustar) que es segln (Sanchez & Granero Castro, 2005) un “proceso metodologico basico para
realizar las actividades de mejora y mantener en lo que se ha mejorado”. Se impulsé el control
estadistico de la calidad, donde se tratan los datos obtenidos de procesos utilizados para la
fabricacion de los productos o servicios, los cuales se aplicaban exclusivamente en el

departamento de produccion de las empresas.

Aseguramiento de la calidad

La evolucion del control de la calidad da paso a inspecciones desde el inicio de la produccion
anticipando los errores, los inspectores de la calidad se encontraban a lo largo del proceso de
produccién, esta evolucién permitié la disminucion significativa de productos terminados
defectuosos. El aseguramiento de la calidad es “Conjunto de actividades planificadas y
sistematicas, necesario para dar confianza de que un producto o servicio va a satisfacer los

requerimientos establecidos”. (Sanchez & Granero Castro, 2005, pag. 15).

Gestion de la Calidad Total

Durante la Segunda Guerra Mundial se incluye un control de la calidad mas extenso, que
abarca todas las areas de la empresa y se introduce la satisfaccién para los clientes. Esta nueva

filosofia involucra todos los departamentos de la empresa, y la participacion de todos los recursos
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humanos que posee la empresa. En esta etapa la revolucion industrial japonesa crea metodologias
nuevas, como el circulo de calidad de Ishikawa y se enfoca en investigar las necesidades de los
clientes, segun (Guajardo Garza, 2003, pag. 31) “La calidad es la satisfaccion de las expectativas

del cliente”.

Modelos de Excelencia

Es una estrategia de Gestion de la Calidad que tiene como objetivo que la organizacion
satisfaga de una manera equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés,
que estan involucrados en general, como son los clientes, empleados, accionistas y la sociedad en
general. Para (Sanchez & Granero Castro, 2005) los modelos de Excelencias son “un compendio

de las mejores préacticas de gestion conocidas”.

Al analizar cada etapa de la historia y evolucién de la calidad y su entorno, se puede
establecer cuatro etapas en la evolucion de la calidad con sus caracteristicas y objetivos como lo

muestra la tabla N°2
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Tabla 2
Etapas de la evolucién de la calidad.
Enfoque  Etapade Calidad Objetivo Orientacion Métodos Involucrados
Primeros Mejora de - .
Requerimientos Fabricantes
. Artesanos producto Productos de
Inspeccion Revolucié oo elaborados
€vo Uf3|0n Identificacion Vi Feaefan el Departame_r}to
Industrial de defectos de Inspeccion
Control del  Control de la Deteccion de  Disminucion de Muestreo y control Departamento
Producto Calidad defectos Inspecciones estadistico de Calidad
Control del  Aseguramiento de Reduccién de Aseguramiento y Sistemas y documentacion Dep. de Calidad
Proceso la Calidad defectos prevencion de defectos técnica, Programas y produccion
Gestion de la
Gestion de la Calidad Total Ventaja Satisfaccion del cliente e . o,
. .. . Planificacion Estratégica  La organizacion
Calidad Modelos de competitiva y enfoque al cliente
Excelencia

2.2.2. Principios de la Gestion de la Calidad
La gestion de la calidad total es el enfoque mas avanzado en la Gestion de la Calidad como lo
menciona (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006) las 10 generaciones de la Gestion de la Calidad en
el cual la Gestién de la Calidad a desarrollado los enfoques necesarios de un sistema integral de

la calidad.

Segun (Evans, 1992) Gestion de la Calidad Total “es un sistema de direccion enfocado en las
personas que busca el continuo incremento de la satisfaccién del consumidor a un coste real

continuamente menor”.

Para realizar el cambio de la gestion de la calidad a la GCT se necesitan adoptar enfoques
completos, que sean equilibrados y efectivos para el proceso de transformacion de las
organizaciones, de los cuales estan 7 aspectos claves que segun (Camisén et al., 2006, pag. 267)

son.
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e La mision que es la razdn de ser de la organizacion.
¢ los objetivos que son los resultados medibles.
e la estrategia que establece como tienen que ser alcanzados los objetivos y la misidn.
e Laestructura que es la relacion entre las personas y sus responsabilidades.
e La cultura que son las normas, creencias y valores en los que se guia el comportamiento
de las personas y organizacion.
e Personas que involucra la integracion dentro de la estructura.

e Procesos que permiten afrontar el trabajo organizativo con una vision horizontal.

No existe un sistema de principios totalmente aceptado, pero es posible definir a la gestion de

la calidad total a partir de 8 principios fundamentales aceptados que son los siguientes:

2.2.2.1. Orientacion al cliente
Este principio se basa en la consideracion de los clientes como el eje de la actividad de todas
las organizaciones, que deber estar orientada a la satisfaccion del cliente, por ser ellos que

avallan la calidad del servicio o producto de la empresa.

En el tradicional enfoque hacia productos o procesos no sirven en las actuales condiciones de
mercado demandante en el que se vive, adicionado a los cambios en los habitos de consumo que

tienen los compradores.

En el enfoque orientado al cliente la empresa tiene como objetivo que “las actividades estén
en funcion de fabricar o servir, por una organizacion enfocada a satisfacer a un cliente que no

busca s6lo un producto de calidad, sino que ademas exige buen precio, informacion y
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asesoramiento pre y post-compra, servicio a tiempo, garantia de calidad, etc.”. (Camisén et al.,

2006, pag. 279)

En el principio de la orientacion al cliente estan involucradas dos dimensiones segln

(Camison et al., 2006, pag. 281) son las siguientes:

e Cuidado del producto, es ante todo alcanzar la conformidad con las especificaciones.

e Cuidado del cliente, es anticipar las expectativas del cliente.

2.2.2.2.  Orientacion estratégica a la creacion de valor
El principio de orientacion estratégica menciona el desarrollo de las actividades sistematicas
que tienen las actividades organizadas para poder lograr la mision y los objetivos que tiene la
empresa y que son conducidas por el liderazgo de la direccidn, guiadas por la vision y estrategias

establecidas con politicas de calidad apropiadas.

Dentro del el principio en el proceso estratégico estan 4 aspectos segun (Camisén et al.

2006, pag. 284) son:

e Definir un propdésito compartido el cual esta plasmado en la visién y a mision

e Desarrollar una estrategia a mediano y largo plazo para la definicion de objetivos

e Desplegar estrategias de calidad apropiados para la mision y las estrategias de la empresa
e Apoyar la implementacion de la estrategia integral (calidad y empresa) en los procesos de

cambio organizacional.



24
2.2.2.3. Liderazgo y compromiso de la direccion

En el enfoque de gestion de la calidad total la responsabilidad de la calidad se extiende sobre
todos los niveles jerarquicos, y teniendo como principal cuota de responsabilidad la direccion. Si
una empresa emplea la calidad orientada al producto, prevalecerdn las opiniones de los
ingenieros, que dictaran rigidas especificaciones. Si una empresa utiliza los enfoques de calidad
que estan orientadas al mercado sera segiin (Camisén et al., 2006, pag. 286) “la alta direccion
quien mandard en calidad, adoptando nuevas funciones de liderazgo y de movilizacion del

conjunto de la organizacion hacia la calidad”.

2.2.2.4. Orientacion a las personas y al desarrollo de sus competencias
La persona en primer lugar se basa en la creencia que para que la GCT sea exitosa las
organizaciones debe implementar todo sus conocimientos, responsabilidades, habilidades y

compromiso para generar la conciencia de la calidad en todos sus miembros.

Las practicas para enfocar la organizacion a las personas desarrollan el compromiso que
deben tener los miembros de la organizacion con la mision y objetivos establecidos.
Desarrollando una motivacién y compromiso con la calidad, y asi estimulando la responsabilidad

de los empleados para generar la actitud de prevencidn que es pilar fundamental en la calidad.

La promocién de participacion de todo el personal dentro de la mejora continua, el cual
descentraliza la toma de las decisiones para otérgale poder de generar ideas y autonomia.
Teniendo en cuenta sistemas de reconocimiento para valorar los esfuerzos tanto individuales

como los colectivos.
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Todos estos valores citados son alcanzados si existe comunicacion descendente, ascendente y
lateral de manera efectiva. Dando un compromiso y satisfaccion del personal “Una estrategia de
alto compromiso que garantiza el compromiso de los empleados con los objetivos de calidad
permite multiplicar los efectos positivos de la Gestion de la Calidad sobre el desempefio

organizativo” (Bou & Beltran, 2005).

La seleccion del personal debe ajustarse al entorno de la calidad de la organizacion, y la
participacion que tengan debera ser activa para poder identificar y corregir los problemas de la
calidad que se presentan. Todo esto se logra dandole poder de autonomia y libertad de accién a
las personas, que significa otorgar la capacidad de actuar cuando identifiquen defectos de calidad

para ser corregidos.

Segun (Camison et al., 2006) “La eficacia de la formacion requiere que sea planificada
sistematicamente, si se quiere que contribuya positivamente a la participacion, al compromiso y a
la lealtad de los trabajadores”. Esto en referencia a la formacion en calidad que debe existir

dentro de una organizacion.

En el Reconocimiento y creacion de valor para todos los grupos de interés “la direccion debe
establecer un sistema de reconocimientos y recompensas que permita satisfacer a los miembros

de la organizacion”. (Camison et al., 2006, pag. 303)
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2.2.2.5.  Vision global, sistémica y horizontal de la organizacion

El enfoque global de la organizacion

La vision global de la GCT exige la participacion integral de todos los miembros y de todas
las funciones que tiene la organizacién enfocado en la satisfaccion del cliente y también a la
reduccion de los costes que no afiaden o generan valor. Como lo menciona (Camison et al.,2006,
pag. 307) “Todos los miembros y las unidades de la organizacion tienen el deber de identificar,

controlar y mejorar los grados de calidad dentro de su propia area de responsabilidad”.

Gestion por procesos y enfoque de sistemas

En la Gestion de la Calidad Total se posee una concepcién de orientacion a los procesos y no

a las funciones. Entendiéndose como proceso:

Segun (Cadena Echeverria, 2015) “Son actividades orientadas a generar un valor agregado”.

“La secuencia de tareas o actividades que van afiadiendo valor sobre cierto input mientras se
presta cierto servicio o se elabora un determinado producto, con el objetivo de que el resultado
satisfaga los requerimientos del cliente y las especificaciones previamente establecidas”

(Camison et al., 2006, pag. 308).

En la gestion por procesos “todas las actividades y tareas de la organizacion han de estar
enfocadas al cliente, es decir, le deben aportar valor afiadido” (Camison et al., 2006, pag. 308).
Teniendo como resultado final de la gestion de procesos un servicio que satisfaga a los clientes

del mercado, el cliente externo.
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“Cliente externo es toda persona que no forma parte de la empresa, pero sobre la cual
repercuten sus servicios pues es quien adquiere su producto” (Camison et al., 2006, pag. 309).
“El cliente interno se define como aquella persona a la cual (actuando como un proveedor)
entregamos nuestro trabajo” (Camison et al., 2006, pag. 309) lo que conlleva a definir a una
organizacion como una gran red de relaciones internas cliente-proveedor, en el cual todos forman
parte de un proceso, en el que estad la cadena proveedor-cliente como se puede observar en la

figura N°3.

MERCADO

Proveedor .| Proveedor Procesos Cliente .| Cliente

Ladl Ll
Externo Interno Personas Interno Externo

Figura 3 La cadena proveedor-cliente.

Fuente: (Camison et al., 2006, pag. 308)

2.2.2.6. Orientacion a la cooperacion
El principio de la cooperacién orienta a la organizacion hacia el disefio y la adquisicion de
calidad mas que a la inspeccion para poder elaborar productos que cumplan con la satisfaccién al

cliente.
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Para lograr la practica de orientacion a la cooperacion se den establecer:

. Alianzas estratégicas.
. Ingenieria concurrente.
o Calidad concertada.

Estas préacticas involucran la consultoria a sus proveedores con evaluaciones periddicas, que

son medidas preventivas, para cumplir con el compromiso de producir calidad.

2.2.2.7.  Orientacion al aprendizaje y a la innovacion
La mejora continua basada en la innovacion incremental y el aprendizaje adaptativo, resulta
cuando las organizaciones aprenden de las consecuencias de sus actividades pasadas y, sin

cuestionar el paradigma que guia la accion, emprenden nuevas actividades mejoradas.

Esta basada en la innovacion incremental con un aprendizaje adaptativo, que resulta cuando
“las organizaciones aprenden de las consecuencias de sus actividades pasadas y, sin cuestionar el

paradigma que guia la accion, emprenden nuevas actividades mejoradas” (Camison et al., 2006,

pag. 315).

2.2.2.8.  Orientacion ética y social
Dentro del principio de orientacion a la préactica ética y social se fundamenta no solo en
actividades internas de la empresa, sino también a los efectos que dichas actividades tienen sobre
los agentes externos que pueden ser cliente, proveedores, comunidades, instituciones y toda la
sociedad en entorno o conjunto. En el que se establecen sistemas de Gestion que involucren

respeto al medioambiente, el ahorro de los recursos y la seguridad de procesos y productos.
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2.2.3. Teorias de la calidad
2.2.3.1. Los 14 principios de Deming

Edwards Deming plantea en su libro la salida de la crisis 14 puntos que son fundamentales
para transformar la gestion en las empresas occidentales, Deming plantea que no es suficiente con
resolver los problemas. EI cumplimiento de los 14 puntos es una sefial del compromiso
empresarial. Este modelo sirvié como guia para los altos directivos de Japdn en 1950 después de
la segunda guerra mundial, donde la Uni6én Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE) “lo
invité a dar charlas sobre el control estadistico de procesos para la busqueda de la calidad” (Nava

Carbellido, 2005, pag. 25).

Los 14 puntos sirven en todas las empresas del mundo, sin importar su tamafio o0 si son de

servicios o productos, estos puntos pueden ser aplicados a toda o una parte de la compaiiia.

Segun (Deming, 1989, pags. 19-20) estipula textualmente lo siguiente en los 14 puntos del

modelo:

1. Crear constancia en el propoésito de mejorar el producto y el servicio.

“Con el objetivo de llegar a ser competitivos y permanecer en el negocio, y de proporcionar

puestos de trabajo” (Deming, 1989, pags. 19-20).

El proposito es el de ser competitivo, y mantenerse en el negocio y de esta manera

proporcionar puestos de trabajo. La supervivencia en el largo plazo de la empresa, a través de la
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innovacion y la asignacién de los recursos a la planificacion, y de esta forma mejorar

constantemente el disefio de los productos y servicios, que requieren los clientes.

2. Adoptar la nueva filosofia.

“Nos encontramos en una nueva era econdmica. Los directivos occidentales deben ser
conscientes del reto, deben aprender sus responsabilidades, y hacerse cargo del liderazgo para

cambiar” (Deming, 1989, pégs. 19-20).

La nueva era economica creada por Japon, los directivos occidentales deben enfrentar nuevos
retos, aprender las responsabilidades que tiene en la sociedad y liderar el cambio. Siendo el

principal objetivo la eliminacion de los desperdicios y la baja productividad de las empresas.

3. Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad.

“Eliminar la necesidad de la inspeccidn en masa, incorporando la calidad dentro del producto

en primer lugar” (Deming, 1989, pags. 19-20).

La calidad no es responsabilidad unicamente de las inspecciones, sino con un eficiente
proceso de produccion, a lo largo de todo el proceso. La inspeccidn y los desechos son acciones

correctivas del proceso.

Para (Deming, 1989, péag. 24) la inspeccion “no mejora la calidad, ni la garantiza” y la

inspeccidon en masa es poco fiable, costosa e ineficaz.
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4. Acabar con la préactica de hacer negocios sobre la base del precio.

“En vez de ello, minimizar el coste total. Tender a tener un solo proveedor para cualquier
articulo, con una relacion a largo plazo de lealtad y confianza” (Deming, 1989, pags. 19-20).En el
mundo competitivo el departamento de compras tiene que cambiar el enfoque de coste inicial
mas bajo al coste total mas bajo. Mantener un segundo proveedor que cumpla las
especificaciones ya que los costos de detener produccion pueden ser excesivos y perjudiciales en

la reputacion de la empresa.

Para (Deming, 1989, pag. 34) los japoneses aprendieron que para tener mejore materiales de
recepcion debian “hacer que cada proveedor sea socio, y trabajar con €l en una relacion a largo

plazo de lealtad y confianza”.

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio.

“Para mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los costes continuamente” (Deming,
1989, pags. 19-20). La calidad debe ser intrinseca en el disefio, si no esta incorporada en esta fase
una vez se estén ejecutando ya es demasiado tarde. Cada producto debe ser considerado como
dnico.

6. Implantar la formacion en el trabajo.

“La direccion necesita formacion para aprender todo lo relacionado con la compaiia, desde

los materiales en recepcion hasta el cliente” (Deming, 1989, pags. 19-20).

Los directores deben comprender las tareas que involucran todo el proceso productivo desde
la adquisicion de los materiales hasta las ventas, de esta forma habrda mayor sinergia el momento

de la toma de decisiones por parte de la direccion.
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7. Implantar el liderazgo.

“El objetivo de la supervision deberia consistir en ayudar a las personas y a las maquinas y

aparatos para que hagan un trabajo mejor” (Deming, 1989, pags. 19-20).

Siendo la principal funcion de la direccion el liderazgo y no la supervision, esto cosiste en
ayudar a obtener el mejor comportamiento de los empleados de toda la organizacion y que se

sientan satisfechos de su trabajo.

8. Desechar el miedo.

“De manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la compafia” (Deming, 1989,

pags. 19-20).

Un perjuicio ocasionado por el miedo es la incapacidad para servir los intereses de la
compaiiia por tener que satisfacer las reglas especificas o los cupos de asignacién asignados. Y
Eliminar de las empresas el temor que impida que los empleados trabajen de una manera

productiva para alcanzar la vision de la empresa.

9. Derribar las barreras entre los departamentos.

“Las personas en investigacion, disefio, ventas y produccion y durante el uso del producto
que pudieran surgir, con el producto o el servicio” (Deming, 1989, pags. 19-20). De otro modo se

tendran perdidas en la produccién debido a la necesidad de reprocesar los productos.
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10. Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra cero

defectos y nuevos niveles de productividad.

“Tales exhortaciones solo crean unas relaciones adversas, ya que el grueso de las causas de la
baja calidad y baja productividad pertenecen al sistema y por tanto caen mas alld de las

posibilidades de la mano de obra” (Deming, 1989, pags. 19-20).

Si los trabajadores no cuentan con los medios suficientes para poder alcanzar lo prometido en

los esloganes, se podra sentir defraudado.

11. Eliminar los estandares de trabajo en planta y Eliminar la gestion por objetivos.

“Eliminar la gestion por numeros, por objetivos numéricos, sustituir por el liderazgo”

(Deming, 1989, pags. 19-20).

Al eliminar los cupos numéricos para la mano de obra a los que se conoce como indices que
puede ocasionar que los trabajadores que estan por encima del promedio se amolden a los
requerimientos, y los que estan por debajo del indice se frustren o comentan mas errores. De
igual manera al eliminar los objetivos numéricos para los directivos ya que no se puede alcanzar
los objetivos que estén por encima de la capacidad del sistema ya que generalmente las metas son

trazadas a partir de datos inexactos.

12. Eliminar las barreras que privan al trabajador, personal de direccion y de ingenieria de

su derecho a estar orgulloso de su trabajo.

“La abolicion de la calificacion anual o por méritos y de la gestion por objetivos” (Deming,

1989, pags. 19-20).
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Esta barrera se debe eliminar para la direccion o personas con salario fijo y a los trabajadores
por horas. Ya que son calificados dentro del sistema establecido y no por el esfuerzo en ayudar a

la gente o los intentos por mejorar el sistema establecido.

13. Implantar un programa vigoroso de educacion y auto-mejora.

“Lo que necesita una organizacion no es s6lo gente buena; necesita gente que esté mejorando

su educacion” (Deming, 1989, pags. 19-20).

La automejora es tener presente que siempre se esta aprendiendo ya que los campos del
conocimiento son infinitos, para (Deming, 1989, pag. 65) “Las personas necesitan en su carrera,
mas que el dinero, oportunidades cada vez mayores para afiadir algo, material o de otro tipo, a la

sociedad”.

14. Poner a todo el personal de la compafia a trabajar para conseguir la trasformacion.

“La transformacion es tarea de todos” (Deming, 1989, pags. 19-20).

La direccion se debera encargar de implantar con orgullo o compromiso la nueva filosofia,
por la aplicacion de cada uno de los 13 puntos de esta filosofia. Liderar el cambio cultural de la

organizacion.

2.2.3.2. LaTrilogia de Juran
El modelo de calidad de Juran (Figura N°4), se basa en proporcionales a los altos directivos
un marco para construir un enfoque coherente y que esté unificado para la gestion para la calidad,
por medio del uso de tres procesos: planificacion de la calidad, control de la calidad y la mejora

de la calidad a los cuales se los conoce como “Trilogia de Juran™.
g
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Figura 4 Modelo de la trilogia de Juran.

Fuente: (Juran Joseph., 1990, pag. 10).

Etapas de la Trilogia de Juran

Segun Juran la gestion para lograr la calidad se lo hace por medio del uso de:

Planificacion de la calidad.
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En esta actividad en la cual se desarrollan los productos y/o servicios que requieren los

clientes. En los que se estan implicitos los siguientes pasos (Juran J. M., 1990, pag. 19).

Fijar los objetivos de la calidad.

Determinar quiénes son los clientes.
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e Determinar las necesidades de los clientes.
e Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las necesidades de los
clientes.
e Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas caracteristicas del
producto.

e Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

La planeacion es el punto de partida que creando un proceso que sea capaz de alcanzar los
objetivos que se establecieron y poder realizarlo en condiciones operacionales. En la planeacion
puede estar involucrado cualquier actividad como: un proceso de oficina, disefio de productos o

el proceso de responder a los clientes.

Siguiendo lo planificado, las fuerzas operativas tienen la responsabilidad de realizar el
proceso con efectividad dptima. La perdida y desperdicios que han sido planeados en el disefio
original que no se pudieron eliminar en la planeacidn ya que la perdida es inherente al proceso, le

da paso a el control de calidad. (Juran Joseph, 1990, pag. 19).

Control de calidad

e Evaluar el comportamiento real de la calidad.
e Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

e Actuar sobre las diferencias.

En la fase de control lo que hacen es mantener la variacion de desperdicios hasta que se altere

y tenga que mitigar la causa o casusas de esta variacion considerable. Determinada la causa se
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toman acciones correctivas, con estas acciones los procesos caen de nuevo en los limites

establecidos de disefio.

Como se muestra en la figura N°4 (Modelo de la trilogia de Juran) las acciones correctivas
hacen que los desperdicios caigan por debajo de los establecidos, resultantes de las acciones

tomas por la direccion para nuevos procesos dentro del sistema. (Juran Joseph , 1990, pag. 10).

Mejora de la calidad

En este proceso se elevan las cotas de la calidad a los puntos altos.

e Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la calidad
anualmente.

e ldentificar las necesidades concretas para mejorar.

e Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una responsabilidad clara de
llevar el proyecto a buen fin.

e Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion necesaria para que los equipos
diagnostiquen las causas, fomenten un remedio y establezcan controles para mantener los

beneficios.

La figura N°4 (Modelo de la trilogia de Juran) muestra que después de la perdida cronica los
niveles disminuyeron por debajo de lo planificado. Esta ventaja se logra en la mejora de la
calidad, la cual identifica como oportunidad para mejorar tomando medidas de correccion que

van mejorando el proceso. (Juran Joseph, 1990, pag. 10)
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Ciclo de la Trilogia de Juran

Para (Juran Joseph, La Trilogia de la Calidad, 1988), en la tabla N°3 se describe el ciclo de

planeacion, control y mejoramiento de la siguiente manera:

Tabla 3
Ciclo de la Trilogia de Juran

Ciclo de la Trilogia de Juran
Planeacion de la Calidad
Proceso:  Elproceso para prepararse para alcanzar los objetivos de calidad.
Resultado Un proceso capaz de alcanzar las metas de calidad bajo condiciones
final: operativas.”

Control de calidad
Proceso:  Elproceso para alcanzar las metas de calidad durante las operaciones.
Resultado . : :
final- Conductas operacionales en concordancia con el plan de calidad.”
Mejoramiento de la calidad:
Proceso:  Elproceso para alcanzar niveles de desempefio sin precedentes.
Resultado Conductas de operaciones a niveles de calidad distintamente

final: superiores al desempefio planificado.

Fuente: (Juran Joseph, La Trilogia de la Calidad, 1988).

2.2.3.3.  Cero Defectos de Philip Crosby
Para Crosby la calidad es “el cumplimiento de los requisitos ya establecidos desde el
principio” (Crosby Philip, 1994)., donde administrar sin tener problemas es un arte. Donde hay
cuatro principios que son importantes en la administracion de la calidad dentro de una empresa

que son:

Calidad es cumplir con los requisitos: “Es entregar nuestros productos con los requisitos ya
especificados desde un principio, porque no solo porque entreguemos un buen producto sin

cumplir los requisitos quiere decir que tenga calidad” (Crosby Philip, 1994).
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El sistema de calidad es la prevencion: Es mejor invertir en la calidad desde el principio del
proceso porque después saldrd mas caro repetir la produccion. “Implementar programas de
calidad para poder prevenir y aplicar el principio de cero defectos y asi mantener siempre la

decision de tener un proceso libre de defectos” (Crosby Philip, 1994).

El estdndar de realizacion es cero defectos: “La meta que se logra conseguir es, el no tener
defectos en la produccién de nuestros productos. De esta manera nos enfocaremos a no cometer

ningun error” (Crosby Philip, 1994).

La medida de la calidad es el precio del incumplimiento: El precio del incumplimiento se
refiere a todos “los gastos innecesarios que se hacen cuando el producto no se hace bien desde un

principio” (Crosby Philip, 1994).

Costo del cumplimiento se refiere a todos “los beneficios que obtenemos al trabajar bien sin
tener que hacer un re-trabajo, ya que se cumplieron todos los requisitos establecidos” (Crosby

Philip, 1994).

Los 14 pasos de Crosby

Paso 1: Comprometerse la direccion a mejorar la calidad

Accidn: Hablar con los directivos sobre de la necesidad de mejorar la calidad de los procesos
haciendo énfasis en la prevencion de los defectos. “Manifestar claramente la posicion de los

directivos con respecto a la calidad” (Crosby Philip, 1987, pags. 108-114).
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Logros: Ayudar a los directivos de la empresa a reconocer deben comprometerse a participar
personalmente en el proceso, donde se promueve una percepcion mas real de la calidad y de esta

manera se asegura la cooperacién de todos.

Paso 2: Equipo de mejoramiento de calidad (EMC)

Accion: Reunir a los representantes de cada departamento para formar el equipo de
mejoramiento de calidad. Las personas deben conocer su departamento para comprometer a esa
operacion a tomar medidas. “Llevar a cabo el proceso de mejoramiento de calidad” (Croshy

Philip, 1987, pags. 108-114).

Logros: Todos los elementos necesarios para cada proceso estan reunidos para hacer el
trabajo en equipo. Se tienen conocimientos de cada area lo cual permite tener un conocimiento

global.

Paso 3: Medicion de la calidad

Accidn: “Proveer un muestreo de los problemas actuales y potenciales por no cumplir con
las especificaciones, que permita una evaluacion objetiva y una accion correctiva” (Crosby

Philip, 1987).

Logros: Formalizacion del sistema de medicion de la compafiia donde se fortalece las

funciones en la inspeccion asegurando mediciones apropiadas.

Paso 4: Evaluacién del costo de calidad

Accién: “Definir los elementos del costo de calidad y explicar su uso como herramienta

gerencial” (Crosby Philip, 1987). Las estimaciones iniciales seguramente no seran tan exactas por
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lo que es necesario obtener cifras reales. La oficina de control de calidad se encargara de
evaluaciones pertinentes. “El costo de calidad no es una medida absoluta del desempefio: es una
indicacion de donde sera rentable una accion correctiva para la compaiiia” (Crosby Philip, 1987,

pags. 108-114).

Logros: Poder determinar el costo de la calidad, ademas de contar con un sistema de

medicion del desempefio de la direccion para la calidad.

Paso 5: Conciencia de calidad

Accidn: “Proveer un metodo para acrecentar la preocupacion personal que siente todo el
personal de la compafiia por cumplir con los requisitos del producto o servicio y la reputacion de

calidad de la compafiia” (Crosby Philip , 1987, pags. 108-114).

Logros: Impulsa a mantener actitudes hacia la calidad. Le permite tener presente el enfoque

de la calidad dentro de todas las areas de la empresa.

Paso 6: Accion correctiva

Accidn: “Proveer un método sistematico para resolver de una vez por todas los problemas
identificados en etapas anteriores” (Crosby Philip, 1987, pags. 108-114). La accion correctiva

tiene mas éxito cuando se aplica el principio de Pareto.

Logros: Se adquiere dentro de la organizacion el habito de identificar problemas vy

corregirlos.
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Paso 7: Establecer un comité ad hoc para el programa de cero defectos

Accion: “Examinar las diferentes actividades que deben ser realizadas en preparacion de la
inauguracion formal del programa Cero Defectos” (Crosby Philip, 1987, pags. 108-114). El
gerente de la calidad debe trasmitir a toda la organizacién el concepto de cero defectos, las cosas

deben hacerse bien a la primera vez.

Logros: “El mejoramiento llega con cada paso del proceso global” (Croshby Philip, 1987,
pags. 108-114). Cuando se celebre el Dia de Cero Defectos, habra transcurrido un afio y en ese
momento, lo sustituira un nuevo compromiso hacia una meta explicita y de esta manera resurge

el mejoramiento de nuevo.

Paso 8: Entrenamiento de los supervisores

Accidn: “Definir el tipo de entrenamiento que el supervisor necesita para cumplir
activamente con su papel en el proceso de mejoramiento de calidad” (Crosby Philip, 1987, pags.
108-114). EIl supervisor tiene que transmitir a cada empleado sus actitudes y estandares de
desempefio, “La prueba de haberlo entendido es la habilidad para explicarlo” (Crosby Philip,

1987, pags. 108-114).

Logros: Con transcurso del tiempo, todos los supervisores se adaptaran al proceso de mejora
de calidad y comprenderan su valor. Mantendran acciones constantes para el Programa Cero

Defectos.
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Paso 9: Dia de cero defectos (CD)

Accidn. “Crear un evento que les permita a todos los empleados darse cuenta, a través de una
experiencia personal, que ha habido un cambio. Y que un evento como este puede realizarse con

Cero Defectos” (Crosby Philip, 1987, pags. 108-114).

Logros: Instituir un dia para recordar el compromiso de adoptar la cultura de cero defectos

proporciona un énfasis y un recuerdo que es valioso y que serd muy duradero.

Paso 10: Fijar metas

Accidn: “Convertir las promesas y compromisos en acciones, alentando a los individuos a
que establezcan metas de mejoramiento para si mismos y sus grupos” (Crosby Philip, 1987, pags.
108-114). Estas metas deberan ser especificas y mensurables. Donde el establecimiento de metas
sera mas efectivo cuando es realizado por el personal y no por el supervisor, el cual debera

impulsar y dar apoyo para alcanzar estas metas que no deben ser sencillas.

Logros: Se implanta el habito de lograr metas y realizar tareas especificas en equipo.

Paso 11: Eliminacion de la causa de los errores

Accidén: Proporcionarle a cada empleado un método para comunicarle a la gerencia las
situaciones que le impiden al empleado cumplir con su promesa de mejorar. Donde el trabajador
solo necesita reconocer el problema de su area. Cuando se ha manifestado el problema, el
departamento encargado dentro de la empresa lo analiza y lo atienda dentro del menor plazo

posible (24hrs.) (Crosby Philip, 1987, pags. 108-114).
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Logros: Cualquier problema debe ser escuchado y consultado. Los empleados confian en

esta comunicacion, el proceso de mejora puede seguir para siempre.

Paso 12: Reconocimiento

Accion: Implementacién de programas para dar reconocimiento para las personas que
alcanzan sus metas. “Los problemas identificados durante la etapa de eliminacién de la causa de
los errores deberan ser tratados todos de la misma forma porque no son sugerencias. Los premios
no habran de ser en dinero. Lo importante es el reconocimiento” (Crosby Philip, 1987, pags. 108-

114).

Logros: El reconocimiento genuino del desemperfio es lo que méas aprecia un individuo. Asi

el personal continuaréd apoyando el proceso de mejora, y se convertird en un ciclo virtuoso.

Paso 13: Consejos de calidad

Accién: Los profesionales de la calidad deberdn reunirse periddicamente para discutir,

compartir y determinar las acciones necesarias dentro del programa de calidad implantado.

Logros: Son la mejor fuente de informacién acerca del estado real del proceso de mejora y

de las iniciativas de accion.

Paso 14: Hacerlo de nuevo

Accion: “Enfatizar que el proceso de mejoramiento de calidad nunca termina” (Croshy

Philip, 1987, pags. 108-114).
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Logros: La repeticion perpetta el proceso para alcanzar la calidad, de esta manera se
convierte en la parte fundamental de la empresa. “Si la calidad no esta arraigada en la

organizacion, nunca se alcanzard” (Crosby Philip, 1987, pags. 108-114).

2.2.4. Enfoque al Cliente
Segun lo especifica la (ISO 9001, 2015)Los directivos deben mostrar su liderazgo dentro de
la organizacion respecto al enfoque en el cliente asegurando que se determinen y cumplan los
requisitos del cliente. Se deben determinar y abordar los riegos y oportunidades que pueden
afectar la conformidad de los servicios y productos y la capacidad para mejorar la satisfaccion del

cliente.

Se deben mantener y asegurar el enfoque del suministro de productos y servicios el cual
satisfaga al cliente, y a los requisitos legales y complementarios, para mantener el enfoque de

mejora de la satisfaccion del cliente. (ISO 9001, 2015)

2.2.5. Normalizacion

La normalizacidn consiste en:

La elaboracion, difusién y aplicaciébn de normas, que pretenden ser reconocidas como
soluciones a situaciones repetitivas o continuadas que se desarrollan en cualquier actividad

humana. (Camison et al., 2006, pag. 347)
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Siendo el objetivo unificar los criterios a traves de acuerdos voluntarios y consensuados entre

las partes involucradas en la elaboracion de normas de cualquier tipo de proceso de un producto o
servicio, que son segun (Camisén et al., 2006, pag. 348) son “aprobadas por un organismo de

normalizacién reconocido, y con un objetivo de beneficio 6ptimo para la comunidad”.

“Las normas son documentos técnicos publicos que unifican la terminologia en un campo de
actividad y establecen especificaciones de aplicacion voluntaria” (Camison et al., 2006, pag.

348).

Siendo definida la norma de dos formas segin (Camison et al., 2006)

e Estandar: “Un valor que ha de cumplir una cierta caracteristica de un producto o proceso.”

e Procedimiento: “Recomendacién sobre como organizar actividades.”

La ANSI (American National Standards Institute) inicio la normalizacion de la industria
militar en el afio de 1940, siendo en 1984 cuando despego definitivamente la normalizacion con
la ISO que desarrollo estandares de SGC de uso universal basados en la norma de la British

Standards Institution (BSI) 1979.

En Ecuador el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), creado en agosto de 1970, es

la entidad nacional encargada para formular las Normas Técnicas Ecuatorianas (NTE).

2.2.5.1. Niveles de Normalizacion
La normalizacién es en calidad la competencia de los organismos de normalizacion

nacionales e internacionales, y que trabajan en cualquier area, y estan especializados en campos
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especificos. Son organizaciones sin fines de lucro, cuya misién es la elaboracion de normas. En la
Tabla N°4 se puede observar las principales organizaciones de normalizacion a nivel

internacional.

El &mbito del organismo de normalizacion, las normas se clasifican en tres tipos:

e Normas nacionales

Se trata de normas elaboradas y sancionadas por un organismo legalmente reconocido para
desarrollar actividades de normalizacion en un ambito nacional, tras haber sido expuestas a

un periodo de informacion publica. (Camison et al., 2006)

e Normas regionales

Son normas elaboradas en el seno de un organismo de normalizacion regional, que agrupa a
un determinado nimero de organismos nacionales de normalizacion. El ambito regional mas

comun es el continental. (Camisén et al., 2006)

e Normas internacionales

Tienen caracteristicas similares a las normas regionales en cuanto a su elaboracién, pero se

distinguen en que su &mbito es mundial. (Camison et al., 2006)



Tabla 4

Organizaciones de normalizacion

SIGLAS ORGANIZACION CAMPO LOGOTIPO
International Electrotechnical o -

IEC ternational Electrotechnica Eléctrico / Electronico 1EC
Commission 0
International Telecommunication . \

ITU . Telecomunicaciones |T¥
Union
International Organization for . =

ISO temQapgamw'b Varios Sectores ISO
Standardization s
Asociacion Mer r .

AMN  Asocicion Mercosur de Comercio LYW
Normalizacion

ANSI American National Standards Estandares comercio (‘\
Institute EEUU ANSI
American Society of Mechanical L - &

ASME . Ingenieria Mecanica %*f-
Engineers g ME
European Committee for Normalizacion N

CENELEC . o .

Electrotechnical Standardization electrotécnica CENELEC
European Committee for p . cen

CEN .. Economia y Ambiente r‘-

Standardization y L — |
COPANT C,om.|5|on Panamericana de Normas Er?e.rgla.Renoval?lc? y i
Tecnicas Eficiencia Energetica e
the European Telecommunications N ETSIZE S\
ETSI Standards Institute Telecomunicaciones Europa o e,
Institute of Electrical and
IEEE . . N logi
Electronics Engineers uevas tecnologias @IEEE
q q - \//\\/\...
IETF The Internet Engineering Task Internet .
Force 1ETF
IATA The In.ternational Air Transport Seguridadloperacional a‘ii’g
Association Aérea IATA
CODEX Codex Alimentarius Nor mas all'mentarlas ALIMENTARIUS
internacionales
-

API The American Petroleum Institute Petréleo y petrogquimica 'H

American Society for Testing and Resistencia de los Aﬂ]}y
ASTM . : b

Materials materiales Ly
FASB Financial Accounting Standards Contabilidad E}SB

Board

- Admin o
FDA Food and Drug Administration . dmlnlstracmn.de mA
Medicamentos y Alimentos

B I t t I P i t , Bu;e:rum ional des

BIPM ureau International des Poids e Metrologia Inerntional d

Mesures

4 Mesures
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La normalizacion es previa a la acreditacion, la cual marca las reglas para el desarrollo de la

acreditacion. La homogeneidad es la respuesta para fomentar el comercio internacional.

2.2.6. Certificacion
Segun (Real academia de la legua, 2017) es la “documento en que se asegura la verdad de un
hecho™. Un requisito que tiene la certificacion es el de asegurar el cumplimiento de una norma.
“Certificar es la accion llevada a cabo para emitir un documento formal que atestigiie que un
producto, sistema 0 persona se ajusta a unas directrices establecidas en una norma dada”
(Camison et al., 2006, pag. 350). A ese documento se lo llama certificado en el que se especifica

el ambito para el que se emite, la norma a la que se rige y el periodo que tiene de vigencia.

La certificacion es una herramienta que esta orientada a la verificacion y aplicacion de la
norma, como objetivo de brindar confianza a terceros sobre la conformidad del sistema, el

producto o las personas con las especificaciones exigidas y estipuladas en él certificado.

Las organizaciones pueden someter a certificacion sus sistemas de gestion y sus productos,
en la que puede ser en unos casos obligatorio o voluntaria, en el que se permiten “demostrar la

capacidad que tienen para cumplir los requisitos especificados” (ISO 9000, 2005).

La certificacion puede desarrollarse en distintos terrenos:

e Certificacién de sistemas: Consiste en emitir un documento formal que atestiglie que sus
politicas, procedimientos e instrucciones se ajustan a las directrices establecidas en la
norma de referencia, asi como que el comportamiento real de las personas se ajusta a lo

previsto en la documentacién del sistema. (Camison et al., 2006, pag. 350)
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Certificacion de productos: Relacionada con el producto, al margen del sistema de
gestion que la empresa adopte. Y cumplen con requisitos de garantia de calidad o
seguridad adicionales. (Camisén et al., 2006, pag. 350)
La certificacion de personas: Consiste en un documento que avala los conocimientos y las
habilidades de una persona para ejecutar ciertas actividades. (Camisén et al., 2006, pag.

350)

Segun la entidad que desarrolle la certificacion pueden ser:

Certificacion de primera parte: Realiza por la propia empresa, previniendo que los
incumplimientos lleguen a evidenciarse durante las evaluaciones de segundas o terceras
partes. (Camison et al., 2006)

Certificacion de segunda parte: La realiza otra organizacion ejemplo, un cliente) de
acuerdo con su propio estandar o con normas nacionales o internacionales. (Camison et
al., 2006)

Sistema de certificacion por tercera parte: Una organizacion independiente, especializada
y debidamente acreditada certifica que el sistema de gestion de la empresa cumple los
requisitos predefinidos en una norma. Una ventaja del organismo certificador es la
imparcialidad y conocimiento que tiene capital humano, y su valor descansa en el

prestigio de su sello o0 marca, y sobre la institucion que lo concede. (Camisén et al., 2006)
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2.2.7. Homologacién
Es un mecanismo alternativo para la acreditacion de calidad, que tiene cuatro diferencias

fundamentales de una certificacion:

Segun (Camison et al., 2006) las diferencias son las siguientes:

e “Consiste en el sometimiento de un producto, antes de la aprobacion para su produccion y
comercializacion, a un dictamen emitido por una entidad competente, que puede ser una
persona, empresa u organismo debidamente identificado.”

e “Donde acredite que se ajusta a unas especificaciones técnicas determinadas establecidas
por leyes o reglamentos de obligado cumplimiento. En cambio, la certificacion alude al
cumplimiento de una norma.”

e “Se trata de un procedimiento obligatorio, frente al caracter voluntario de la certificacion,
que se justifica por la necesidad de asegurar la seguridad o la salud de un producto.”

e “La homologacion se refiere a normas técnicas, en su acepcion de estandares de calidad
de producto o proceso, mientras que la certificacion puede acreditar sistemas, productos y

personas.”

2.2.8. Acreditacion
Para que una organizacion pueda otorgar certificaciones u homologaciones, esta debe poseer
un certificado de acreditacion que la autorice y distinga su capacidad. Siendo Los organismos de
acreditacion entidades responsables de realizar comprobaciones imparciales e independientes de

la evaluacion de conformidad, asegurando la calidad de los servicios o productos.
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La acreditacion es el mecanismo de aseguramiento de los planes de homologacién o
certificacion cual sea el caso, por terceras partes independientes. En Ecuador la entidad
autorizada es el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (SAE) que es una entidad técnica oficial de
la acreditacion y signatario de los Acuerdos de Reconocimiento internacional como la Inter
American Accreditation Cooperation (IAAC), la International Accreditation Forum (IAF) y la

International Laboratory Accreditation Cooperation (ILAC).

2.3. Marco referencial
2.3.1. Comité ISO
La ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es la federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de 1SO). En el que el trabajo de
preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos

de 1ISO” (ISO 9001, 2008).

La ISO es una organizacién internacional no gubernamental e independiente, que cuenta con
163 miembros, a través de los cuales se relnen expertos para compartir sus conocimientos y
poder desarrollar las estrategias basadas en el consenso. La Organizacion Internacional de
Normalizacion tiene su sede en Ginebra, Suiza. Actualmente la ISO ha publicado alrededor de
21.655 Normas Internacionales (International Organization for Standardization, 2017)., la cuales

cubren casi la totalidad de sectores de industrias, salud, tecnologia, agricultura, etc.

La ISO comenzé en el afio de 1946, al reunirse los delegados de 25 paises en el Instituto de

Ingenieros Civiles en Londres crearon una nueva organizacion internacional que facilitara la
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coordinacién internacional y lograr unificar las normas industriales. En 1947, el 23 de febrero la
ISO inicio oficialmente sus operaciones, segin lo explica la ISO en su pagina web oficial.

(International Organization for Standardization, 2017).

2.3.2. Familia ISO 9000
Segun el comité técnico (ISO/TC176) de Gestion y aseguramiento de la calidad, la familia de
normas 1SO 9000 son directrices internacionales de gestion de calidad, que se han ganado una
reputacion a nivel mundial como base para establecer sistemas de gestion de calidad que son

eficientes y eficaces.

La globalizacion genera la necesidad de uso de normas internacionales, a medida que las
organizaciones operan en la economia global comercializando sus productos o servicios, la
calidad se convierte en un requisito para poder competir. En donde las ISO en conjunto,

constituyen una base 6ptima para la mejora continua y la excelencia empresarial.

La familia de las Normas 1SO 9000 han sido elaboradas para asistir a las organizaciones, de
todo tamario y tipo, en la implementacién y la operacion de sus sistemas de gestion de la calidad.

Segun las generalidades en la versidn (1SO 9000, 2005) cita lo siguiente:

ISO 9000 Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica la
terminologia para los sistemas de gestién de la calidad. (ISO 9000, 2005)

1ISO 9001

Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda

organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan
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los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es
aumentar la satisfaccion del cliente. (1SO 9000, 2005)

ISO 9004

Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de
gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio de la
organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas. (1ISO 9000, 2005)
1ISO 19011

Proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la calidad y de

gestion ambiental. (1ISO 9000, 2005)

Las normas de la familia 9000 juntas forman un conjunto coherente de para las normas de
sistemas de gestion de la calidad, las cuales facilitan la mutua comprension en el comercio

globalizado.

2.3.3. Evolucion de la 1SO 9000
La International Organization for Standardization (1SO), organismo internacional que elabora
los estandares que se identifican con su nombre, los que son normas internacionales entre las

cuales se encuentran la familia de normas SO 9000.

En la Tabla N°5 describe la estructura de esta familia de normas desde sus inicios. La
primera version de normas publicada en 1987, las 4ediciones en los afios 1994, 2000, 2008 y la

altima en el 2015 que se encuentra vigente.



Tabla s

Series de normas 1SO 9000.

1987 1994 2000 2008 2015
Referencia 1SO 8402:1986 1SO 8402:1994 1SO 9000:2000 1SO 9000:2005 1SO 9000:2015
Publicada 1986-06 1994-03 2000-12 2005-09 2015-09

Calidad - VVocabulario

Gestion de calidad y
aseguramiento de la

Sistemas de gestion de
la calidad - Fundamentos

Sistemas de gestion de
la calidad - Fundamentos

Sistemas de gestion de
la calidad - Fundamentos

calidad - Vocabulario |y vocabulario y vocabulario y vocabulario
Edicién 1Ira. 2da. 2da. 3ra. 4ta.
Estado Retiro Retiro Retiro Retiro Vigente
Fecha Ret. 24/3/1994 8/12/2000 20/9/2005 22/9/2015 -
R 1SO 9001:1987 1SO 9001:1994 1SO 9001:2000 1SO 9001:2008 1SO 9001:2015
Cor 1:1995 Cor 1:2009
Publicada 1987-03 1994-06 2000-12 2008-11 2015-09
Sistemas de calidad - Sistemas de calidad - Sistemas de gestion de |Sistemas de gestion de  [Sistemas de gestion de
Modelo de Modelo de la calidad - Requisitos  la calidad - Requisitos  [la calidad - Requisitos
aseguramiento de aseguramiento de
calidad en disefio / calidad en disefio /
desarrollo, produccién, |desarrollo, produccion,
instalacion y instalacion y
Edicion 1ra. 2da. 3ra. 4ta. 5ta.
Estado Retiro Retiro Retiro Retiro Vigente
EachalRet 30/6/1994 5/1/2004 31/12/2010 22/9/2015 -
Referencia 1SO 9002:1987 1SO 9002:1994 1SO/TS 9002:2016
Cor 1:1995
Publicada 1987-03 1994-06 2016-11
Sistemas de calidad - Sistemas de calidad - Sistemas de gestion de
Modelo de Modelo de la calidad - Directrices
aseguramiento de aseguramiento de para la aplicacion de la
calidad en produccion e |calidad en produccion e norma 1SO 9001: 2015
Edicién 1ra 2da lra.
Estado Retiro Retiro Vigente
Fecha Ret. 30/6/1994 5/1/2004 -
Referencia 1SO 9003:1987 1SO 9003:1994
Cor 2:1995
Publicada 1987-03 1994/06
Sistemas de calidad - Sistemas de calidad -
Modelo de Modelo de
aseguramiento de aseguramiento de
calidad en la inspeccién |calidad en la inspeccion
final y en la prueba. final y en la prueba.
Edicién 1Ira. 2da.
Estado Retiro Retiro
Fecha Ret. 30/6/1994 5/1/2004
e 1SO 9004:1987 1SO 9004-1:1994 1SO 9004:2000 1SO 9004:2009 1SO/DIS 9004
Publicada 1987-03 1994-06 2000-12 2009-11 -
Elementos del sistema  [Elementos del sistema  |Sistemas de gestion de  |Gestion para el éxito Gestion de calidad -
de gestion y calidad de |de gestién y calidad de [la calidad - Directrices |sostenido de una Calidad de una
la calidad - Directrices. [la calidad - Parte 1: para mejorar el organizacion - Enfoque |organizacion -
Directrices. rendimiento. de gestion de la calidad. |Orientacion para lograr
un éxito sostenido.
Edicion 1ra. 1ra. 2da. 3ra. 4ta.
Estado Retiro Retiro Retiro Vigente- bajo revision en Desarrollo
Fecha Ret. 30/6/1994 8/12/2000 30/10/2009 - -

*Cor: Correccion|

Fuente: (International Organization for Standardization, 2017)
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Se han identificado siete principios para la gestién de la calidad los cuales pueden ser

utilizados por la alta direccién con la finalidad de llevar las organizaciones a mejorar su

desempefio. Segun la (9000, 2015) detalla siete principios que constituyen la estructura base de

las normas de la familia 9000 de sistemas de gestién de la calidad, los cuales han sido adaptados

y revisados respecto a los ocho principios presentes en las versiones anteriores.

principios en la version 2005 y la 2015.

En la Tabla N°6 se observa la evolucion de los principios y el detalle de cada uno de los

Tabla 6
Comparacion de los Principios de Gestion de la Calidad 1SO 9000.

PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

1SO 9000:2005

1SO 9000:2015

[

N

w

S

v

o

~N

00

Enfoque al cliente:

“Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberfan 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 lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de
la organizacion. Ellos deberfan crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.”

Participacion del personal:

“El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades
sean usadas para el beneficio de la organizacion.”

Enfoque basado en procesos:

“Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.”

Enfoque de sistema para la gestion:

“Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados
como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.”

Mejora continua:

“La mejora continua del desempeiio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.”

Enfoque basado en hechos para la toma de decision:

“Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la
informacion.”

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:
“Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y
una relacién mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de
ambos para crear valor.”

[

N

w

S

)

~

Enfoque al cliente:

"El enfoque principal de la gestién de la calidad es cumplir
los requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas
del cliente."

Liderazgo:

"Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de
proposito y la direccion, y crean condiciones en las que las
personas se implican en el logro de los objetivos de la
calidad de la organizacion."

Compromiso de las personas:

"Las personas competentes, empoderadas y comprometidas
en toda la organizacidn son esenciales para aumentar la
capacidad de la organizacion para generar y proporcionar

Enfoque a procesos:

"Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera
mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y
gestionan como procesos interrelacionados que funcionan
como un sistema coherente."

Mejora

"Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo
hacia la mejora."

Toma de decisiones basada en la evidencia:

"Las decisiones basadas en el andlisis y la evaluacion de
datos e informacion tienen mayor probabilidad de producir
los resultados deseados."

Gestion de las relaciones:

Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus
relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales
como los proveedores."

Fuente: (1SO 9000, 2005), 1SO (9000, 2015)
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2.3.5. Ciclo Planificar- Hacer-Verificar-Actuar
El ciclo Planificar- Hacer-Verificar-Actuar (PVHA) puede aplicarse a todos los procesos y al
sistema de gestién de la calidad como un todo.
En la figura N°5 se ilustra como los criterios de la 1SO 9001:2015 del 4 al 10 pueden

agruparse en relacion con el ciclo PHVA.

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

Organizacion y

su contexto (4) Q gg(;\rf:cg;l)';

(8)

Planificar . .
Satisfaccion

del cliente
Evaluacion Resultad
Requisitos ,:": Planificacién Liderazgo del esultados
del cliente (6) (5) desempefio del SGC
(9)
Productos
y Servicios

Actuar Verificar

Necesidades y
expectativas de las
partes Interesadas
pertinentes (4)

Mejora (10)

Figura 5 Estructura de norma 1SO 9001:2015 con el ciclo PHVA.

Fuente: 1SO (9000, 2015)

Segun la version oficial (1SO 9001, 2015) el ciclo PHVA dice lo siguiente:

Planificar: Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, Yy los recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de

la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades. (1SO 9001, 2015)
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Hacer: Implementar lo planificado. (1SO 9001, 2015)

Verificar: Realizar el seguimiento y medicion de los procesos y los productos y servicios
resultantes respecto a las politicas, los objetivos, requisitos y las actividades planificadas, e

informar sobre los resultados. (1SO 9001, 2015)

Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario. (ISO 9001, 2015)

2.3.6. Estructura I1SO 9001
La norma 1SO 9001:2008, no incorpora nuevos requisitos con respecto a la version 2000, los
cambios efectuados son para aclarar los requisitos ya existentes en la version 2000, y para

mejorar la compatibilidad con la norma ambiental 1SO 14001.

En la version 2015 la ISO 9001 incorpora 10 criterios de los 8 manejados en las versiones
2000 y 2008, entre los cuales se identifican la adopcion del enfoque basado en el riesgo y
oportunidades, que supone el disefio preventivo del sistema de gestion de la calidad, en el que
desaparece el apartado especifico de la Accion Preventiva. Otro cambio es del término

producto. Que se cambia por el de productos y servicios.

Otro cambio es en la metodologia implica un enfoque a los factores externos y, el manejo del
apartado Compras se maneja en el apartado operacion. También se enfatiza el ciclo PHVA como

integrador de todos los criterios de la norma.

En la tabla N°7 se puede identificar los principales cambios estructurales de las 2 Gltimas

versiones la 1SO 9001:2008 y la 1ISO 9001:2015.



Tabla 7
Estructura de las normas 1SO 9001:2008 y 1SO 9001:2015.

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015
1 Objeto y campo de aplicacion 1 Objetivo y campo de aplicacion
1.1 |Generalidades 2 Referencias normativas
1.2 |Aplicacion 3 Terminos y definiciones
2 Referencias normativas 4 Contexto de la organizacion
3 Términos y definiciones 4.1 |Comprension de la organizacion y de su contexto
4 Sistema de gestion de la calidad 4.2 |Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas
4.1 |Requisitos generales 4.3 |Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
4.2 |Requisitos de la documentacidn 4.4 |Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
4.2.1|Generalidades 5 Liderazgo
4.2.2|Manual de la calidad 5.1 |Liderazgoy compromiso
4.2.3|Control de los documentos 5.1.1|Generalidades
4.2.4|Control de los registros 5.1.2|Enfoque al cliente
5 Responsabilidad de la direccién 5.2 |Politica
5.1 |Compromiso de la direccién 5.2.1|Establecimiento de la politica de la calidad
5.2 |Enfoque al cliente 5.2.2|Comunicacion de la politica de la calidad
5.3 |Politica de la calidad 5.3 |Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
5.4 [Planificacién 6 Planificacién
5.4.1|Objetivos de la calidad 6.1 |Acciones para abordar riesgos y oportunidades
5.4.2|Planificacion del sistema de gestion de la calidad 6.2 |Objetivos de la calidad y planficacion para lograrlos
5.5 |Responsabilidad, autoridad y comunicacion 6.3 |Planificacion de los cambios
5.5.1|Responsabilidad y autoridad 7 Apoyo
5.5.2|Representante de la direccion 7.1 |Recursos
5.5.3|Comunicacion interna 7.1.1|Generalidades
5.6 |Revision por ladireccion 7.1.2|Personas
5.6.1|Generalidades 7.1.3|Infraestructura
5.6.2|Informacién de entrada para la revision 7.1.4|Ambiente para la operacion de los procesos
5.6.3|Resultados de la revision 7.1.5|Recursos de seguimiento y medicion
6 Gestion de los recursos 7.1.6|Conocimientos de la organizacion
6.1 |Provision de recursos 7.2 |Competencia
6.2 |Recursos humanos 7.3 |Toma de conciencia
6.2.1|Generalidades 7.4 |Comunicacién
6.2.2|Competencia, formacién y toma de conciencia 7.5 |Informacién documentada
6.3 |Infraestructura 7.5.1|Generalidades
6.4 |Ambiente de trabajo 7.5.2|Creacion y actulizacién
7 Realizacidn del producto 7.5.3|Control de la informacién documentada
7.1 |Planificacidn de la realizacién del producto 8 Operacion
7.2 |Procesos relacionados con el cliente 8.1 |Planificacion y control operacional
7.2.1|Determinacidn de los requisitos relacionados con el producto 8.2 |Requisitos para los productos y servicios
7.2.2|Revisidn de los requisitos relacionados con el producto 8.2.1|Comunicacion con el cliente
7.2.3|Comunicacion con el cliente 8.2.2|Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios
7.3 |Disefioy desarrollo 8.2.3|Revisidn de los requisitos para los productos y servicios
7.3.1|Planificacion del disefio y desarrollo 8.2.4|Cambiso en los requisitos para los productos y servicios
7.3.2|Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 8.3 |Disefoy desarrollo de los productos y servicios
7.3.3|Resultados del disefio y desarrollo 8.3.1|Generalidades
7.3.4|Revision del disefio y desarrollo 8.3.2|Planificacién del disefio y desarrollo
7.3.5|Verificacion del disefio y desarrollo 8.3.3|Entradas para el disefio y desarrollo
7.3.6|Validacion del disefio y desarrollo 8.3.4|Controles del disefio y desarrollo
7.3.7|Control de los cambios del disefio y desarrollo 8.3.5|Salidas del disefio y desarrollo
7.4 |Compras 8.3.6|Cambios del disefio y desarrollo
7.4.1|Proceso de compras 8.4 |Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

7.4.2|Informacioén de las compras 8.4.1|Generalidades
7.4.3|Verificacion de los productos comprados 8.4.2|Tipo y alcance del control
7.5 |Produccidn y prestacion del servicio 8.4.3|Informacidn para los proveedores externos
7.5.1|Control de la produccion y de la prestacion del servicio 8.5 |Produccidny provision del servicio
7.5.2|Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del 8.5.1|Control de la produccion y de la provision del servicio

servicio
7.5.3|ldentificacion y trazabilidad 8.5.2|ldentificacidn y trazabilidad
7.5.4|Propiedad del cliente 8.5.3|Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
7.5.5|Preservacién del producto 8.5.4|Preservacion
7.6 |Control de los equipos de seguimiento y de medicion 8.5.5|Actividades posteriores a la entrega

8.5.6|Control de los cambios
CONT' N UA 9 8.6 |Liberacion de los productos y servicios

8.7

Control de las salidas no conformes
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Fuente: (1SO 9001, 2008); (ISO 9001, 2015)

8 Medicion, analisis y mejora 9 Evaluacion

8.1 |Generalidades 9.1 [Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

8.2 |Seguimiento y medicion 9.1.1|Generalidades

8.2.1|Satisfaccion del cliente 9.1.2|Satisfaccion del cliente

8.2.2|Auditoria interna 9.1.3|Analisis y evaluacion

8.2.3|Seguimiento y medicion de los procesos 9.2 |Auditoriainterna

8.2.4|Seguimiento y medicion del producto 9.3 |Revisidn por la direcciéon

8.3 |Control del producto no conforme 9.3.1|Generalidades

8.4 |Andlisis de datos 9.3.2|Entradas de la revision por la direccion

8.5 |Mejora 9.3.3|Salidas de la revision por la direccion

8.5.1|Mejora continua 10 |Mejora

8.5.2|Accion correctiva 10.1 |Generalidades

8.5.3|Accion preventiva 10.2 |No conformidad y accidn correctiva
10.3 |Mejora continua

2.3.7. Principales cambios en las Versiones de la ISO 9001

ISO 9001:2000 a la 1SO 9001:2008
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La cuarta edicion de la ISO 9001, la version 1SO 9001:2008 entra en vigor en el mes de

noviembre del afio 2008. No contiene requisitos adicionales respecto a la versién 1ISO 9001:2000,

lo que establece esta version son aclaraciones destinadas a mejorar la uniformidad de aplicacion

de los requisitos existentes, y se permite su compatibilidad con la norma de Gestion Ambiental

ISO 14001:2004.

e Consideraciones en la norma 1SO 9001:2008

e Promueve el enfoque por procesos.

e Mantiene 8 principios de gestidn de la calidad y la mejora continua.

e Incluye el ciclo PHVA.

e Incrementa la compatibilidad y la integracion con los sistemas de Gestién ambiental.

En la tabla N°8 se pueden identificar los cambios y modificaciones en los apartados de la

norma ISO 9001:2008 respecto a la tercera version la 1ISO 9001:2000.



Tabla 8
Modificaciones en la norma 1SO 9001:2008
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1SO 9001:2008

Explicacion Texto modificado o adicionado

1 Objeto y campo de aplicacion
1.1  Generalidades La menci6n de requisitos legales y los reglamentarios que son aplicables al producto, Los
1.2 Aplicacion requisitos legales y reglamentarios tienen connotacion legal.
2 Referencias normativas
Cambio de version de la ISO 9000:2000 a la SO 9000:2005
3 Términos y definiciones
Para el propésito de este documento, se suprime (esta norma internacional) , son
aplicables los términos y definiciones dados en la Norma 1SO 9000.
4 Sistema de gestion de la calidad
La aclaracion referente a que no todos los procesos pueden tener indicadores, realizar el
seguimiento, la medicién (cuando sea aplicable) y el analisis de estos procesos.
4.1  Requisitos generales
Se debe referenciar en la interaccion de los procesos, cuales son los procesos contratados
por la organizacion.
42 Requisitos de la El requisito de tener un procedimiento documentado puede cubrirse con mas de un
) documentacion documento.
Control de los Asegurarse -de que los dOCL-JIT]ent.OS de origen e)-<terno, q.ue la organizac.ién determiha que
423 son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de gestion de la calidad, se
documentos R A
identifican y que se controla su distribucion.
5 Responsabilidad de la direccién
552 Representante de la  La alta direccién debe designar un miembro de la direccién de la organizacion quien,
direccién independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad.
6 Gestion de los recursos
La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa o
6.2.1 Generalidades indirectamente por el personal que desempefia cualquier tarea dentro del sistema de
gestion de la calidad.
6.3  Infraestructura Se agrega como servicios de apoyo los sistemas de informacion.
El término "ambiente de trabajo" esta relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales
6.4  Ambiente de trabajo se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo (tales como el
ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacion o las condiciones climaticas).
7 Realizacion del producto
7.1 P|ar?IfICi?lf3I0n de la Se adiciona que en la planificacion se debe tener en cuenta la medicion del producto.
realizacion del
Determinacion de 10s L . . . .
requisitos Las. actividades posterl,ores Z.i la gntrega del producto incluyen, P(?r ejemplo, acgl().nes
7.21 relacionados con el cubiertas por la garantia, obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento, y
R servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.
e La revision del disefio y desarrollo, la verificacion y la validacion tienen propdsitos
Planificacion del . ] .
731 disefio y desarrollo diferentes. Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma separada o en cualquier
combinacién que sea adecuada para el producto y para la organizacion.
733 Resultados del disefio La informacion para la produccion y la prestacion del servicio puede incluir detalles para la
y desarrollo preservacion del producto.
Control de la
7.5.1 producciény de la Aclaraciones para la produccion, cambio del termino dispositivos a equipos.
prestacion del servicio
7.5.4 Propiedad del cliente La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos personales.

Continua =



8 Medicion, andlisis y mejora
El seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de elementos de
. - entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente
Satisfaccion del . - . P
8.2.1 sobre la calidad del producto entregado, las encuestas de opinién del usuario, el analisis de

cliente

8.2.2 Auditoria interna

Seguimiento y
8.2.3 medicion de los
procesos

Control del producto

8.3
no conforme

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva

la pérdida de negocios, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los
agentes comerciales.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y los
requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los
resultados.

Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable que la organizacién considere el tipo
y el grado de seguimiento o medicion apropiado para cada uno de sus procesos en relacion
con su impacto sobre la conformidad con los requisitos del producto y sobre la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

Nuevo punto, tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o cuando
ya ha comenzado su uso.

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades
con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Y revisar la eficacia de las acciones

Revisar la eficacia de las acciones preventivas.

Fuente: (ISO 9001, 2008)

Transicion de la

norma ISO 9001:2008 a la 1SO 9001:2015
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La quinta edicion de la norma para los Sistemas de Gestion de la Calidad 1SO 9001,es la

version 1SO 9001:2015 que entrd en vigencia en el mes de Septiembre del afio 2015. Esta norma

en sus requisitos promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos, enlazados en el ciclo

de la mejora continua PHVA, ciclo que tiene una causa especifica y relaciona cada uno de los

requisitos del 4 al 10 a diferencia de la cuarta versidn del sistema de gestion de la calidad. La ISO

9001:2008

Consideraciones en la norma (1SO 9001, 2015)

e Seeliminala

necesidad que tiene la utilizacion del manual de calidad.

e Se acenttan los términos de enfoque basado en riegos y eficacia .

e Introduccién de Gestion de Cambio.
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e Introduccion de termino Informacién Documentada.
e Eliminacion de concepto de accién preventiva.
e Promueve 7 principios de gestion de la calidad.

e Introduccion de la Evaluacion del desempefio

En la tabla N°9 se pueden identificar los cambios y modificaciones mas relevantes que se
encuentran detallados en los apartados de la norma para los Sistemas de Gestion de la Calidad
(1SO 9001, 2015) respecto a la tercera version la norma para los Sistemas de Gestion de la

Calidad (1SO 9001, 2008).



Tabla 9
Modificaciones en la norma ISO 9001:2015

1SO 9001:2015

Explicacion Texto modificado o adicionado

1 Objetivo y campo de aplicacion
0.1  Generalidades Abordar los rieesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.
0.2 Principios de la gestion de la  Se describen los 7 principios en los que se basa la norma y acciones tipicas para mejorar el
' calidad desempefio de la organizacion.
Ciclo Planificar-Hacer- . . . .
0.3.2 . Describe como los capitulos 4 al 10 pueden agruparse en relacién con el ciclo PHVA.
Verificar-Actuar
4 Contexto de la organizacién
a1 Comprension de la Requisito nuevo, la organizacion determinara el contexto externo e interno que afecta a la
' organizacion y de su contexto organizacion.
Comprension de las - . - .
p' . Se debe identificar las partes interesadas y los requisitos pertinentes de las partes
4.2 necesidades y expectativas de . . Lo
. interesadas para el SGC, dandoles seguimiento.
las partes interesadas
Determinacion del alcance del El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe estar disponible y
4.3 sistema de gestion de la mantenerse como informacién documentada. Se relaciona con el Manual de Calidad que ya
calidad no es requisito.
44 Sistema de gestion de la Nuevos requisitos relacionados con abordar los riegos y oportunidades, y la asignacion de las
) calidad y sus procesos responsabilidades y autoridades de los procesos.
5 Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso Promueve el conocimiento y el apoyo de otras partes que contribuyen a la eficacia del SGC
" Se determinan y se consideran los riegos y oportunidades que pueden afectar la conformidad
5.1.2 Enfoque al cliente y - gosy op quep
de los productos y servicios.
- No requiere de la designacion de un representante de la direccion, a alta direccion debe
Roles, responsabilidades y . - . . .
5.3 A _~ _,asegurar la integracion de los requisitos. Y detalla las responsabilidades y autoridades para
autoridades en la organizacion . .
cada rol y asignacion.
6 Planificacion
. . Abordar los riesgos y oportunidades puede incluir: evitar los riesgos, la toma de riesgos con
Acciones para abordar riesgos | . . . o . .
6.1 oportunidades el fin de perseguir una oportunidad, la eliminacion de la fuente de riesgo, el cambio de la
yop probabilidad o consecuencias, compartir el riesgo, o retener riesgo por decision informada.
Las oportunidades pueden conducir a la adopcién de nuevas practicas, productos, mercados,
clientes, asociaciones, tecnologias para abordar las necesidades.
7 Apoyo
" Se refuerza la consideracion de las capacidades y las limitaciones de los recursos internos y
7.1.1 Generalidades .
los recursos que se obtienen de los proveedores externos.
- Se enfatiza en la provision de recursos para el seguimiento o medicion para verificar la
Recursos de seguimiento y . . . . . o
7.1.5 medicion conformidad de los productos y servicios con los requisitos. Manteniendo la informacion
documentada apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento son idéneos.
- Nuevo requisito donde la organizacién determina los conocimientos necesarios para ejecutar
Conocimientos de la . . L
7.1.6 organizacion sus procesos Y lograr la conformidad de los productos y servicios. Los conocimientos
9 pueden basarse en fuentes internas o fuentes externas
7.2 Competencia - . .
P Se dividen para proporcionar requisitos detallados
7.3  Toma de conciencia
L Incluye dentro de comunicacion, la interna y externa pertinentes al SGC, e incluyen los
7.4 Comunicacion N
canales de comunicacion.
7.5  Informacion documentada
7.5.1 Generalidades . . -
- N Dentro de Informacion documentada se encuentran documentos y registros de la version
7.5.2 Creacion y actualizacion .
; . anterior.
753 Control de la informacién

documentada

Continua =
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8 Operacién
Requisitos para los productos . C . . .

8.2 a . P P Enfatiza en la comunicacion acerca del tratamiento de la propiedad del cliente
y servicios

8.3.1 Generalidades Define cuando es necesario el establecimiento de un proceso de disefio y desarrollo

Las revisiones, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen propdsitos
distintos. Involucra las clausulas anteriores 7.3.4 Revision del disefio y desarrollo, 7.3.5
Verificacion del disefio y desarrollo y 7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo.

Controles del disefio y

8.3.4
desarrollo

Control de los procesos,
8.4  productos y servicios Cambia el nombre de Proceso de compras
suministrados externamente
Informacion para los

8.4.3 Se enfatiza el seguimiento y control del desempefio de los proveedores externos.
proveedores externos
851 Control de la producciény de Se detalla que los controles deberan ser también para las actividades de entrega y
7 la provisién del servicio posteriores a la entrega.
Propiedad perteneciente a los
8.5.3 clientes o proveedores Los requisitos se extienden también a los bienes pertenecientes a los proveedores externos.
externos
Actividades posteriores a la . . -
8.5.5 B P Las actividades post-entrega tienen un apartado especifico en la nueva norma
8.5.6 Control de los cambios El control de cambio tienen un apartado especifico en la nueva norma.
Liberacion de los productos . . . . .
8.6 servicios P y Se debe mantener evidencia de la conformidad, y la garantia que tiene el producto
9 Evaluacion

Resalta los requisitos de el seguimiento y la medicién para los procesos de la organizacion, y

9.1.1 Generalidades -
los productos y servicios que ofrece.

9.2  Auditoria interna No requiere que el procedimiento este documentado
10 Mejora

No conformidad y accién . . .
10.2 y No se consideran las acciones preventivas

correctiva
Se define la necesidad de utilizar la informacién adquirida de diferentes hechos, para

10.3 Mejora continua . .
! alcanzar la mejora continua del SGC

Fuente: (ISO 9001, 2015)

2.4. Marco conceptual

Segun la International Organization for Standardization en el (Sistemas de Gestion de la
Calidad, Fundamentos y vocabulario) (9000, 2015), glosario de términos dice lo siguiente:

Alta Direccion

Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacién al mas alto nivel.
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Aseguramiento de la calidad
Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumplirdn los
requisitos de la calidad.
Calidad
Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los
requisitos.
Cliente
Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a
esa persona u organizacion o requerido por ella.
Eficacia
Grado en que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados planificados.
Eficiencia
Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Gestion
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Informacion Documentada
Informacidn que una organizacion tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene.
Manual de la calidad
Especificacion para el sistema de gestion de la calidad de una organizacion.
Mision
Proposito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa la alta direccién.
Mejora Continua

Actividad recurrente para mejorar el desempefio
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Organizacion
Persona 0 grupo de personas que tiene sus propias funciones con responsabilidades,
autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.
Procedimiento
Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar
un resultado previsto.
Producto
Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna transaccion
entre la organizacion y el cliente.
Proveedor
Organizacion que proporciona un producto o un servicio.
Requisito
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Satisfaccion del cliente
Percepcidn del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes.
Seguimiento
Determinacion del estado de un sistema, un proceso, un producto, un servicio 0 una
actividad.
Sistema

Conjunto de elementos interrelacionados o que interacttan.
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Sistema de gestién de la calidad
Parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad.
Verificacion
Confirmacion, mediante la aportacién de evidencia objetiva de que se han cumplido los
requisitos especificados.
Vision
Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal como lo expresa la alta

direccion.
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CAPITULO 11

3. Marco Metodoldgico

3.1. Enfoque de investigacion

Se utilizo el enfoque cuantitativo que segun (Hernandez Sampieri, 2014) se caracteriza por
que “refleja la necesidad de medir y estimar magnitudes de los fenémenos o problemas de

investigacion: jcada cuanto ocurren y con qué magnitud?”.

Se sefialo el enfoque cuantitativo, con el principal objetivo de identificar el comportamiento
y si las empresas se certifican por conviccion o por requisito, esto investigacion va a reflejar
indices de comportamiento de la certificacion en las empresas, y como fundamental analisis las

actualizaciones que tiene la certificacion ISO 9001 en las empresas.

Segun (Hernandez Sampieri, 2014) que afirma que: “Debido a que los datos son producto de
mediciones, se representan mediante numeros (cantidades) y se deben analizar con métodos

estadisticos”.

3.2. Tipologia de investigacion
3.2.1. Por su finalidad
El presente estudio es una investigacion béasica o pura, la investigacion basica o también

denominada pura es:

Busca el progreso cientifico, acrecentar los conocimientos tedricos, sin interesarse

directamente en sus posibles aplicaciones o consecuencias practicas; es mas formal y persigue las
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generalizaciones con vistas al desarrollo de una teoria basada en principios y leyes. (Zorrilla,

1997)

Por lo que esta investigacion tiene caracter de investigacion béasica o pura, y pretende
conocer y analizar cual es el comportamiento que tiene la certificacion ISO 9001 en las empresas

en el DMQ.

3.2.2. Por las fuentes de informacion
Como lo menciona (Zorrilla, 1997) la investigacion documental es “Aquella que se realiza a
través de la consulta de documentos”. Debido que la base de la investigacion sera del registro
historico del Servicio de Acreditacion Ecuatoriano y la de campo o investigacion directa es la que
se efectla en el lugar y tiempo en que ocurren los fendmenos objeto de estudio. La presente
investigacion sera mixta ya que es aquella que participa de la naturaleza de la investigacion

documental y de la investigacion de campo. (Zorrilla, 1997)

3.2.3. Por las unidades de analisis
De acuerdo con el tipo de la investigacion se utilizara como unidades de andlisis mixto
debido que, se utilizara un analisis de campo para bases de datos historicas, y como lo menciona
(Zorrilla, 1997) el analisis de campo “Son las observaciones en un barrio, las encuestas a l0s
empleados de las empresas”. En la presente investigacion como parte final se encuestara a los
gerentes de Gestion de la Calidad de las organizaciones/empresas en base a una muestra, para
conocer cuales son los cambios percibidos en las organizaciones/empresas después de la

implementacién de los requisitos de la norma ISO 9001.
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3.2.4. Por el control de las variables
El presente estudio es de tipo no experimental que de acuerdo con (Hernandez Sampieri,
2014) “la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables”. Por lo que en
esta investigacion vamos a observar el fendmeno en su contexto natural. La informacion obtenida
sera tabulada en su totalidad sin alteraciones. La informacién obtenida de dicho anélisis seré en
base a hechos pasados y solo se determinaran indices y conclusiones sobre el comportamiento de

la certificacion.

3.2.5. Por el alcance
Segun (Hernandez Sampieri, 2014) los estudios exploratorios tienen “el objetivo es examinar
un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha
abordado antes”. Teniendo este concepto la revision de la literatura nos determind que no se han
realizado estudios de cual es el comportamiento de las empresas certificadas a partir de su

certificacion o un seguimiento a las renovaciones.

3.2.6. Hipotesis
Como menciona (Hernandez Sampieri, 2014) en su cuadro Formulacion de hipétesis en los
estudios cuantitativos en el estudio exploratorio no se formulan hipotesis, ya que por lo regular,

“los estudios cualitativos no formulan hipdtesis antes de recolectar datos”.

3.3. Instrumentos de recoleccion de informacion
El instrumento que se utilizara en la presente investigacion sera recoleccion de informacion
bibliografica de la base de datos de la SAE, y se utilizara para la investigacion la encuesta a los

gerentes de gestion de la calidad de las organizaciones/empresas.
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Segln (Tamayo y Tamayo, 2004) la encuesta es “Instrumento de observacion formado por

una serie de preguntas formuladas y cuyas respuestas son anotados por el empadronador”. El
cuestionario “se utiliza en encuestas de todo tipo”. (Hernandez Sampieri, 2014), en el que se
utilizaran preguntas abiertas y cerradas. Se seguird un formato de elaboracion de cuestionario de
la encuesta, el cual serd disefiado y ajustado a la necesidad, el contexto y entorno de las
organizaciones/empresas del DMQ, supervisada por parte del Ingeniero Jaime Cadena. La
encuesta constard de 95 preguntas las cuales fueron disefiadas en base a los items de la norma
ISO 9001:2008, los cuales cubriran los items de interés para conocer el impacto que ha tenido la
implementacion de los requisitos de la norma 1SO 9001:2008 en las organizaciones/empresas del

DMQ.

3.4. Procedimiento para recoleccion de datos
3.4.1. Poblacion
Se selecciond una poblacion que es “el conjunto de todos los casos que concuerdan con una

serie de especificaciones”. (Selltiz, 1980)

Al analizar el comportamiento de cada una de las empresas que se han certificado bajo el
Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001. Como se puede observar en la tabla N°10, La
poblacion se obtuvo de la base de datos del SAE del total de 882 certificados 1SO 9001 en las 6

certificadoras autorizadas para la emisién de la ISO 9001:

e SGS del ecuador
e BUREAU VERITAS Ecuador s.a.

e |CONTEC International s.a.
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e Calidad Internacional de Certificaciones CICAYBECE s.a
e CERGESTCAL America Certification group s.a

e COTECNA Certificadora Services Ltda.

Para analizar el comportamiento de la certificacion la lista fue depurada para suprimir datos
repetidos o inconsistentes y de esta manera establecer un comportamiento real de las empresas
que han obtenido la 1ISO 9001 en el DMQ la cual determino 578 empresas que se han certificado
ISO 9001 por al menos una vez, los datos fueron recuperados en Agosto del 2017 de (SAE,
2017), y detalladas en la tabla N°11 por cada Organismo Evaluadores de Conformidad (OEC)

autorizado por la SAE.

Tabla 10
Certificados totales ISO 9001 en el DMQ.
Area Sector OEC # Empresas
Certificacion SIStemé,S de Certificadora A 352
Gestion
Certificacion Slstem§§ & Certificadora B 289
Gestion
e, Sistemas de .
Certificacion ., Certificadora C 131
Gestion
Certificacion S|stem§§ 85 Certificadora D 63
Gestion
Certificacion SIStem?,S de Certificadora E 33
Gestién
Certificacion S|stemz_ils = Certificadora F 14
Gestion
TOTAL CERTIFICADOS EMITIDOS DMQ 882

Fuente: Tabulacion Base de Datos
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Tabla 11
Empresas certificadas histéricamente 1SO 9001 en el DMQ.
Area Sector OEC # Empresas
Certificacion SIStem?,S de Certificadora A 150
Gestién
Certificacion SIStem?:S 85 Certificadora B 226
Gestion
Certificacion SIStem?,S de Certificadora C 107
Gestién
Certificacion SIStem?,S 8 Certificadora D 57
Gestién
Certificacion S|stem§§ de Certificadora E 27
Gestion
Certificacion Slstem§§ 85 Certificadora F 11
Gestion
TOTAL EMPRESAS CERTIFICADAS DMQ 578

Fuente: Tabulacion Base de Datos

3.4.2. Muestra
En la parte final de la investigacion se utilizara una muestra de las empresas certificadas que
es “un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al

que llamamos poblacion”. (Herndndez Sampieri, 2014).

La poblacion universo fue de las 129 organizaciones/empresas, las cuales se obtuvieron de la
base de datos, y que son las organizaciones/empresas que tienen la norma 1SO 9001 vigente y que

se han obtenido la certificacion por mas de un periodo (recertificacion).

Para la muestra de empresas se establecié un dialogo con los gerentes de gestién de la calidad

en las organizaciones/empresas seleccionadas informando previamente que son de caracter
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anénima y totalmente confidencial. Segun la base de datos recuperada en agosto 2017 como se

detalla en la tabla N°12.

Tabla 12
Empresas con re-certificacion vigente 1SO 9001 en el DMQ.
Area Sector OEC # Empresas
Certificacion SIStemE_i,s de Certificadora A 47
Gestion
Certificacion Slstem:is & Certificadora B 36
Gestion
Certificacion S|stem§§ de Certificadora C 45
Gestion
Certificacion S|stem:?1,s 55 Certificadora D 0
Gestion
Certificacion SISteme.l,S de Certificadora E 0
Gestién
Certificacion SIStem?,S 8 Certificadora F 1
Gestién
TOTAL EMPRESAS I1SO 9001 VIGENTE DMQ 129

*Empresas con ISO 9001 Vigente Agosto 2017 (recertificadas)

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Aplicando la férmula para célculo de muestra en una poblacién finita segin se obtuvo la

muestra de 97 empresas en el DMQ.

Aplicando las siguientes consideraciones en la formula segin (Hernandez Sampieri, 2014,

pag. 179), se muestra los siguientes parametros en la tabla N°13.

e “Los niveles de error mas comunes que suelen fijarse en la investigacion son de 5y 1%

(en ciencias sociales el mas usual es el primero).”
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e “Las posibilidades a partir de esto son “p” de que si ocurra y “q” de que no ocurra (p + q

= 1). Cuando no tenemos marcos de muestreo previos, usamos un porcentaje estimado de
50%”

e “Si el error elegido fue de 5%, el nivel deseado de confianza sera de 95%. Una vez mas,

los niveles mas comunes son de 95 y 99%.”

Tabla 13
Parametros del muestreo de Empresas recertificadas 1SO 9001 en el DMQ.
DATOS
n Tamafio de la muestra ?
N Poblacion o Universo 129
Z Nivel de confianza 0,95
p Probabilidad a favor 0,5
q Probabilidad en contra 0,5
e Error Muestral 0,05
Fuente: (Morrillas, 2017, pag. 20)
Z% % N x D*q
n

T e2x(N-1D+Z%prq

B (1,96)2 % (129) * (0,5) * (0,5)
~(0,05)2 % (129 — 1) + (1,96)2(0,5) * (0,5)

n

123,89
"= 12804
n = 96,7601

n =97



Una vez obtenido el valor de la muestra, se concluye que la encuesta sera aplicada a
97organizaciones/empresas, distribuidas de acuerdo con las administraciones zonales del DMQ, y
fue estratificada considerando el factor empleo, en DMQ segun éreas y administraciones o
delegaciones zonales. Segun informacion de la (Secretaria de Territorio, 2017) el DMQ se divide
en 11 administraciones zonales, para la cual se distribuiran las 97 encuestas para las diferentes

empresas de la siguiente manera como se observa en la Tabla N°14 (Estratificacion de la

3.4.3. Distribucioén de la Muestra

Muestra) y Tabla N°15 (Distribucion de los Barrios por zona):

Tabla 14
Estratificacién de la muestra en el DMQ.

Sectores Econémicos

Descripcion Primario |Secundario (C':I;e n:CeI?crilc(J)y Trabajador| Total |Porcentaje %|Encuestas
(Agricola) | (Industrial) Servicios) Nuevo

Quitumbe 2.959 36.079 90.985 6.394| 136.417 13,16% 13
Eloy Alfaro 2.777 37.633 147.452 8.563| 196.425 18,95% 18
Manuela Saenz - Centro 1.128 19.948 78.741 4.421 104.238 10,06% 10
Eugenio Espejo - Norte 4.949 33.701 154.182 6.144| 198.976 19,19% 19
Zonas La DeIiFia 4.367 37.419 113.435 6.121 161.342 15,56% 15
DMOQ Noroccidente 3.024 692 1.442 65 5.223 0,50% 0
Norcentral 4,191 541 1.595 79 6.406 0,62% 1
Calderén 2.009 19.770 49.351 2.841 73.971 7,14% 7
Tumbaco 2.318 8.792 26.551 920 38.581 3,72% 4
Los Chillos 4.565 20.028 47.159 2.244 73.996 7,14% 7
Aeropuerto 12.876 9.063 18.116 1.013 41.068 3,96% 4
TOTAL DISTRITO 45,163 223.666 729.009 38.805 | 1.036.643 100% 97

Fuente: (Secretaria de Territorio, 2017)



78

Tabla 15
Distribucion de Barrios por Zona en el DMQ.
Zonas DMQ No Barrios
Quitumbe 1 Guamani-Turubamba - La Ecuatoriana - Quitumbe - Chillogallo

La Mena - Solanda - La Argelia - San Bartolo - La Ferroviaria - Chilibulo -

Eloy Alfaro 2
y La Magdalena - Chimbacalle - Lloa

Manuela Saenz - Centro 3 Puengasi- La Libertad - Centro Histdrico - Itchimbia - San Juan

Belisario Quevedo - Mariscal Sucre - Ifiaquito - Rumipamba - Jipijapa -

Eugenio Espejo - Norte 4

g PeJ Cochapamba - Concepcidn - Kennedy - San Isidro del Inca - Naydn - Zambiza

.. Cotocollao - Ponceano - Comité del Pueblo - El Condado - Carcelén - Nono -
La Delicia 5 . . i
Pomasqui - San Antonio - Calacali

Noroccidente 6 Nanegalito - Nanegal - Gualea - Pacto

Norcentral 7 Puéllaro - Perucho - Chavezpamba - Atahualpa - San José de Minas
Calderén 8 Calderdn - Liano Chico

Tumbaco 9 Cumbaya - Tumbaco

Los Chillos 10 Amaguafia - Conocoto - Guangopolo - Alangasi - La Merced - Pintag
Aeropuerto 11 Puembo - Pifo - Tababela - Yaruqui - Checa - El Quinche - Guayllabamba

Fuente: (Secretaria de Territorio, 2017)

3.5. Levantamiento de la Informacion

El procedimiento para el Ilevantamiento de la informaciébn datos en las
organizaciones/empresas, iniciara con una carta dirigida al Gerente General solicitando la
autorizacion para realizar la encuesta. La encuesta sera dirigida al departamento de Gestion de la
Calidad para poder ser realizada por el encargado del Departamento, en el caso de no poder ser
llenada por el Gerente o encargado del Departamento la encuesta podra ser llenada por el Gerente
General. La estrategia para el levantamiento de la informacion radica en lograr en la sinceridad y
honestidad de cada respuesta, lo cual permitira conocer de mejor manera el impacto que ha tenido

la certificacion ISO 9001 en las empresas del DMQ.
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3.6. Procedimiento para tratamiento y andlisis de informacion
Para el tratamiento de la informacion, una vez obtenida la informacidn se realizard un anélisis
descriptivo en Excel de la variable independiente, comportamiento de la certificacion. Para el
analisis de la informacién de la encuesta a los Gerentes Generales o Jefes de Departamento de
Gestion de la Calidad de cada una de las organizaciones/empresas se utilizara el IBM SPSS para

tratamiento del cuestionario.

Para el analisis de datos del comportamiento de la certificacion y la encuesta a los Gerentes o
Jefes de Departamento de Gestion de la Calidad, se utilizard un enfoque grafico de barras con

porcentajes de cada pregunta.



80

CAPITULO IV

4. Desarrollo, resultados y andlisis de la investigacion

En el presente capitulo se presentan los resultados obtenidos tanto en la investigacion
documental como de la investigacion de campo, las cuales estaran sustentadas en el material
bibliogréfico y la fuente primaria recuperada la Base de datos SAE de organizaciones/empresas
certificadas bajo los requisitos de la norma 1SO 9001, y los datos obtenidos mediante la
aplicacion de la encuesta de las 97 organizaciones/empresas que han adquirido histéricamente
maés de una certificacion 1SO 9001, dato que se obtuvo mediante la tabulacion de datos de la

SAE.

4.1. Desarrollo de la investigacion documental
La tabulacion de los datos se realizd en Excel, de la base de datos recuperada de la SAE,
para cada una de las organizaciones/empresas. Los datos se analizaron en primera instancia por
certificados emitidos, y después de los datos depurados se analizé por organizacién/empresa para

poder cubrir todos los indices establecidos como se observa en la figura N%6.



A c F G 1 Y Z AA AB AC AD AE AF AG AH Al
1
2 'RUC! ~ [Cert ~ [Fecha Emisih ~ |Fecha Venc ~ |Estatus ~ |1 CERT.| ~ |2 CERT.| ~ 3 CERT. ~ |4 CERT.| ~ |5 CERT. ~ |5/INF| ~ [<P.3ANOS ~ [RENOVACION ~|~ ~ |+
3 1717049 SC5375|2008-05-16 2014-05-15  SUSPENDIDO X X X
4 '1791.503 13MQ5| 2015-08-04 2018-08-04 SUSPENDIDO x
5 "1791774 sc5212|2008-01-23 2017-01-22  VIGENTE X X X X X
6 '1791929 5C-CER|2014-09-17 2017-09-16  VIGENTE X
7 "1791929 sc-cer|2014-08-17 2017-09-16  VIGENTE X
B '1792469 EC2282| 2016-03-18 201B-09-15  VIGENTE X X
s "1850317 EC2282|2016-06-21 2018-09-15  VIGENTE X X
10 1]1.91]]62, EC2278{2011-08-23 2014-08-22 CADUCADO X
11 1900877 SC-CER|2012-04-18 2018-04-17  VIGENTE X X X
12 '1901222 5C 6694 2001-05-30 2017-07-26  VIGENTE X X X X X X KX X
13 0190146 EC2281|2012-07-21 2017-07-20  SUSPENDIDO X X
14 1]1.90146 EC2011}2011-07-22 2014-07-21 CADUCADO X
15 '0190146 EC2278|2011-06-22 2014-07-21 CADUCADO X
16 '1901504 5C1062| 2002-06-19 2017-08-24  VIGENTE X X X X X X KX X
17 0190310 EC1211|2012-04-15 2015-04-14  CADUCADO X
18 1]1.90522 13MQ5| 2015-08-31 201B-08-531 VIGENTE x
15 0590031 EC08/2|2013-09-20 2016-09-19  VIGENTE X
20 '0590031 EC16/8|2016-09-18 201B-09-15  VIGENTE X X X
21 '0590036 EC2283|2016-08-29 2018-09-15  VIGENTE X X
22 1]590029 120M5{2012-11-19 2015-08-26 CADUCADO x
23 ‘0690074 13MQ5|2016-11-15 2018-11-15  VIGENTE X
24 1}69].701. EC2283| 2016-08-04 2018-09-15  VIGENTE X X
25 7919970 13MQ5|2015-12-23 2018-12-23  SUSPENDIDO X
26 '0300015 EC16/8|2016-01-22 201B-09-15  VIGENTE X X
27 '0990000 EC2281]2014-09-06 2017-09-05  VIGENTE X X
28 1}991]]]]‘ EC2278{ 2011-09-07 2014-09-06 CADUCADO X
25 '0990021 EC2 2015-08-06 2016-09-15 CADUCADO X X
30 '0990022 EC2279|2012-02-24 2015-02-23 CADUCADO X

Al AK AL AM AN AOD AP AQ AR AS AT AU AV AW AX AY A7 BA BB BC

1 OEC version Transicién ESTADO
2 NOCONTINUA ~ | 5GS ~[BUR +[ICONT ~| Cl{~[ ACE~[COT~| 2000 ~| 2008 |+| 2015~ | 2000:2008 ~| 2008:2015 v| 2000:2017v | VIGENTE ~| SUSPENDIDA | CADUCAD~
3 X X X X X
4 X X X
5 X X x| x X X
6 X X X
7
8 X X X
9 X X X
10 X X X
1 X x| x X
12 X ¥ [ x [ x{x[x X X
13 X X X
14 X X X
15 X X X
16 X X | X X[ X| X X X
17 X X X
18 X X X
19 X X X
20 X X X
pa | X X X
22 X X X
B X X X
2 X X X
25 X X X
26 X X X
27 X X X
28 X X X
o) X X X
30 3 X 3

Continua =>
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BD BE BF BG BH B Bl BK BL BM BN BO BP BQ BR B3 BT BU BV BW BX
1 CERTIFICACION POR AfiO
2 |1998 ~ |1999 ~ (2000 ~ (2001 | 2002 ~ (2003 ~ (2004  |2005 ~ (2006 ~ (2007 ~ | 2008 ~ |2009 ~ (2010 ~ | 2011 ~ |2012 ~ |2013 ~ | 2014 ~ |2015 * | 2016 * |2017 ~ |S/F |~
3 x X
4 X
5 X X X
3 X
7 X
B X
9 X
10 X
1 X X
12 X X X X X
13 X
14 X
15 X
16 X X X X X
17 X
18 X
19 X
20 X
21 X
22 X
23 X
24 X
25 X
26 X
27 X
28 X
29 X
30 X

Figura 6 Tabulacion datos organizaciones/empresas certificadas 1ISO 9001 Excel.

4.2. Resultados y analisis de la Investigacion Documental

Fuente: Tabulacion Base de Datos

4.2.1. Porcentaje de empresas certificadas en el DMQ

Empresas Certificadas ISO 9001 DMQ

578

Total de Empresas Registradas DMQ ~ 23.484

= 2.46 %
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Empresas Totales DMQ vs. Certificadas 1SO 9001 DMQ

578

5.000 10.000 15.000 20.000 25.000

m Empresas Totales ~ m Empresas Certificadas

Figura 7 Comparacién Empresas DMQ y Empresas Certificadas 1ISO 9001.

Fuente: (Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros, 2017); (SAE, 2017)

Anélisis:

Las 578 organizaciones/empresas que han obtenido la certificacion 1SO 9001 en el DMQ
representan el 2,46% de la poblacion total de empresas en el DMQ. Se puede observar que 97,54
% de las organizaciones/empresas en el DMQ se maneja con sus propias politicas de calidad o
aplican otros modelos de calidad.

Cabe sefialar que la norma ISO 9001 es la certificacion para Sistemas de Gestion de la
Calidad con mayor nimero de organizaciones/empresas en el mundo, lo que nos refleja que en el
DMQ no existe un enfoque orientado a la calidad por parte de las organizaciones/empresas y un

bajo nivel de controles en la calidad de los productos y servicios ofertados en el DMQ.
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4.2.2. Comportamiento de los Certificados 1SO 9001 en DMQ.

Tabla 16

Estado de Certificados 1ISO 9001 en las empresas DMQ.
Certificados Vigentes 380

Certificados Caducados 276

Certificados Suspendidos 47

Certificados Emitidos DMQ 703

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Analisis de Certificados Emitidos DMQ

H Certificados Vigentes ® Certificados Caducados ® Certificados Suspendidos

Figura 8 Analisis de Certificados ISO 9001 emitidos por Empresa en DMQ.

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Andlisis:

La tabulacién de datos de los certificados emitidos en el DMQ por los diferentes OEC, se

observa que 380 certificados se encuentran vigentes que representan el 54% de certificados, 277
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certificados que son el 39% se encuentran caducados, y el 7% restante los 47 certificados se
encuentran suspendidos.

En este sentido, se denota baja tendencia en mantener la certificacion vigente, ya que estos
estan 4 por ciento sobre la media. Y los certificados caducados son méas de tercera parte de los

certificados emitidos.

4.2.3. Estado de las Empresas Certificadas 1SO 9001 en el DMQ

Empresas con Certificado Vigente DMQ 369
Total de Empresas Certificada DMQ 578

=63,84%

Empresas con Certificado Caducado DMQ 167
Total de Empresas Certificada DMQ - 578

= 28,89%

Empresas con Certificado Suspendido DMQ 42
Total de Empresas Certificada DMQ - 578

=727%
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Estado de las Certificaciones por Organizaciones
DMQ

SUSPENDIDA
7%

HVIGENTE = CADUCADA SUSPENDIDA

Figura 9 Estado de Certificaciones 1ISO 9001 de Empresas DMQ.

Fuente: Tabulacién Base de Datos

Anélisis:

Del total de 578 organizaciones/empresas certificadas 1ISO 9001 en el DMQ, se observa que
369 organizaciones/empresas el 64%, han adquirido el certificado por al menos una vez, cuentan
con el certificado vigente, y 167 organizaciones/empresas en el DMQ se encuentran con su
certificado caducado y representan el 29%, las restantes 42 organizaciones/empresas estan con su
certificado suspendido. En relacion con esto, se puede detallar que en el afio 2015 existié un gran
nimero de organizaciones/empresas que adquirieron la certificaciéon 1ISO 9001:2008 lo cual
permite tener este alto porcentaje de certificados vigentes.

Adicionalmente, se denota tendencia considerable en las organizaciones/empresas
certificadas en mantener sus operaciones bajo parametros de calidad, ya que los certificados

caducados no representan un porcentaje importante respecto a los certificados vigentes.
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4.2.4. Uso de Sello de Certificacién 1SO 9001

Siutiliza Marca de Certificacion 40 19, 149

Certificaciones Caducadas y Suspendidas 209 '~ °
No utiliza Marca de Certificacion 169

= = 80,86%

Certificaciones Caducadas y Suspendidas ~ 209

Utilizacion Sello I1SO 9001 con Certificacion caducada o
suspendida

WSIUTILIZA = NO UTILIZA

Figura 10 Uso de Marca de Certificacion con Certificacion

Caducada y Suspendida.

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Analisis:
Las organizaciones/empresas que una vez terminada la vigencia de su certificado, no pueden

hacer uso de la marca de certificacion como puede ser, el sello de la certificadora o el certificado
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de ISO 9001, de tal manera se identifico que el 19% de organizaciones/empresas en el DMQ
utilizan el sello de la certificadora o el certificado en sus respectivas paginas Web.

El porcentaje de organizaciones/empresas que una vez vencida su certificacion es de 81%, lo
que representa un importante porcentaje de organizaciones que acatan la disposicion sobre el uso
de la marca de certificacion. No obstante, las 40 organizaciones/empresas que aun lo mantienen
en sus sitios Web estan haciendo uso de manera indebida, y reducir la credibilidad sobre la

certificacion.

4.2.5. Certificacion 1ISO 9001 por Tamaro de la organizacion/empresa

Tabla 17
Comparacion de Organizaciones en DMQ.

TAMANO ORGANIZACIONES DMQ ORGANIZACIONES CON ISO 9001

Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje

GRANDES 1.265 8% 199 38%
MEDIANA 2.539 16% 178 34%
PEQUENAS 5.018 33% 105 20%
MICROEMPRESAS 6.573 43% 35 7%
TOTAL 15.395 517

Fuente: (Superintendencia de Compariias Valores y Seguros), (SRI, 2017), Tabulacién Base de Datos
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Certificaciones por Tamano de Empresa

B Grande WM Mediana @& Pequefia Micro

Figura 11 Certificaciones 1SO 9001 por Tamafio de Empresa.

Fuente: (SRI, 2017), Tabulacién Base de Datos

Anélisis:

De la lista de organizaciones/empresas tabuladas que han obtenido el certificado 1SO 9001,
se identificO mediante busqueda individual en la base de datos del SRI, la informacion sobre el
tamafo de las empresas, determino que el 39% son Grandes empresas, el 34% son empresas
Medianas, el 20% pequefias empresas y un 7% son Microempresas. Esto permite identificar que
el 54% son PYMES lo cual es un porcentaje similar al porcentaje de PYMES en el DMQ
representan el 53%, segin Superintendencia de Compaiiias.

Se puede inferir que el tamafio de la organizacion/empresa y el porcentaje de certificaciones
son inversamente proporcionales inverso en la relacion Empresas en el DMQ y empresas
certificadas 1SO 9001 entre las Grandes y Microempresa. Un total de 61 organizaciones/empresas

no pudieron incorporarse por falta de registro de informacion.



4.2.6. Certificacion 1SO 9001 por Clasificacion de Actividad Econdémica

Tabla 18
Certificaciones I1SO 9001 por Actividad Econémica empresas DMQ.

ORGANIZACIONES ORGANIZACIONES

DMQ 1ISO 9001
A - AGRICULTURA, GANADERIA, SILVICULTURA Y PESCA. 473 2% 5 1%
B - EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS. 429 2% 26 5%
C - INDUSTRIAS MANUFACTURERAS. 1988 8% 127 22%
D - SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD, GAS, VAPOR Y AIRE
0, 0,

ACONDICIONADO. 107 0% 4 1%
E - DISTRIBUCION DE AGUA; ALCANTARILLADO, GESTION DE 104 0% 3 1%

DESECHOS Y ACTIVIDADES DE SANEAMIENTO.
F - CONSTRUCCION. 1631 7% 23 4%
G - COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR MENOR; REPARACION

DE VEHICULOS AUTOMOTORES Y MOTOCICLETAS. 5592 24% 8 15%
H - TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO. 1946 8% 31 5%
| - ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO Y DE SERVICIO DE COMIDAS. 660 3% 5 1%
J - INFORMACION Y COMUNICACION. 1498 6% 17 3%
K - ACTIVIDADES FINANCIERAS Y DE SEGUROS. 705 3% 24 4%
L - ACTIVIDADES INMOBILIARIAS. 1024 4% 5 1%
M - ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS. 4194 18% 39 %
N - ACTIVIDADES DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y DE APOYO. 2035 9% 94 16%
O - ADMINISTRACION PUBLICA Y DEFENSA; PLANES DE 3 0% ”n 4%

SEGURIDAD SOCIAL DE AFILIACION OBLIGATORIA.
P - ENSENANZA. 411 2% 18 3%
Q - ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA SALUD HUMANA Y DE

ASISTENCIA SOCIAL. 393 2% 36 6%

R - ARTES, ENTRETENIMIENTO Y RECREACION. 130 1% 3 1%

S - OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS. 160 1% 8 1%

T - ACTIVIDADES DE LOS HOGARES COMO EMPLEADORES 1 0% 0 0%
23484 572

Fuente: (Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros, 2017)
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Certificaciones por Clasificacion de Actividad Econdmica

R - ARTES, ENTRETENIM [ENTO ¥ RECREAC ION,

E - DISTRIBUC KGN DE AGUA; ALCANTARILLADO, SANEAMIENTO.
D - SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD, GAS, VAPOR ¥ AIRE..

L - ACTIVIDADES INMOBILLARLAS.

- ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO Y DE SERVICIO DE COMIDAS.

A - AGRICULTURA, GANADERIA, SILVICULTURA Y PESCA.

5 - OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS.

1- INFORMACION ¥ COMUNICACION.

P - ENSERANZA.

O - ADM INISTRACION PUBLICA ¥ DEFENSA

F - CONSTRUCCION.

K - ACTIVIDADES FINANCIERAS ¥ DE SEGUROS,

B - EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS.

H - TRANSPORTE ¥ ALMACENAMIENTO.
Q - ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA SALUD HUMANA Y DE...

M - ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS.

G- COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR MENOR; REPARACION DE... B3

N- ACTIVIDADES DE SERVICIOS ADM INISTRATIVOS Y DE APOYD. SR 04
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C - INDUSTRIAS MANUFACTURERAS. e 127
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Figura 12 Certificaciones 1SO 9001 por Actividad Econdmica en el DMQ.

Fuente: (Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros, 2017), Tabulacion Base de Datos

Anélisis:

Se tabularon las organizaciones/empresas de acuerdo Clasificacion Industrial Internacional
Uniforme (CIIU), informacion que fue obtenida de las 572 organizacion que contaban con
informacion disponible en la Superintendencia de Compafias, la informacion sobre la actividad
econdmica de las organizaciones, el cual determino que existen tres sectores que involucran mas
de la mitad de empresas certificadas 1ISO 9001, entre Industrias Manufactureras (C), Actividades
de servicios administrativos (N) y Comercio (G).

En el sector de Servicios (N) es importante remarcar que el 60 % son empresas es seguridad
privada. El 22% de empresas manufactureras que obtuvieron una certificacion denota el sector

que mas énfasis tiene en trabajar bajo parametros certificados de calidad.



4.2.7. Certificacion 1SO 9001 en el Mundo y en el DMQ

Tabla 19
Certificaciones I1SO 9001 en el Mundo y en el DMQ.
MUNDO DMQ

afio # certificados diferencia % afio # certificados diferencia %

2000 457.834 114.192 33,2 2000 1 1 100,0
2001 510.349 52.515 11,5 2001 3 2 200,0
2002 561.767 51.418 10,1 2002 4 1 33,3
2003 497.919 -63.848 -11,4 2003 2 -2 -50,0
2004 660.132 162.213 32,6 2004 7 5 250,0
2005 773.867 113.735 17,2 2005 12 5 71,4
2006 896.929 123.062 15,9 2006 6 -6 -50,0
2007 951.486 54.557 6,1 2007 10 4 66,7
2008 982.832 31.346 3,3 2008 27 17 170,0
2009 1.064.785 81.953 8,3 2009 25 -2 -7,4
2010 1.118.510 53.725 5,0 2010 35 10 40,0
2011 1.111.698 -6.812 -0,6 2011 97 62 177,1
2012 1.101.272 -10.426 -0,9 2012 100 3 3,1
2013 1.129.446 28.174 2,6 2013 96 -4 -4,0
2014 1.036.321 -93.125 -8,2 2014 108 12 12,5
2015 1.034.180 -2.141 -0,2 2015 157 49 45,4
2016 1.106.356 72.176 7,0 2016 122 -35 -22,3

Fuente: 1SO Survey 2016 (Standardization, 2017); Tabulacién Base de Datos
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Figura 13 Numero de Certificaciones ISO 9001 en el Mundo y en el DMQ.

Andlisis:

Numero de Certificaciones el en Mundo vs. DMQ
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Fuente: 1SO Survey 2016 (Standardization, 2017); Tabulacion Base de Datos

Certificaciones en el DMQ
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De los datos tabulados de organizaciones/empresas certificadas 1SO 9001 en el DMQ, vy la

informacion recopilada de las cifras de organizaciones certificadas a nivel mundial, se pudo

comparar la tendencia de certificaciones.

La tendencia de certificaciones en el mundo y en el DMQ se comporté de manera similar

salvo un pico en 2015, se puede observar que en 2003 existid6 un decrecimiento en las

certificaciones tanto en el DMQ como a nivel mundial, esto después del primer periodo de la

certificacion 1SO 9001:2000, posteriormente en el afio 2004 se observa un crecimiento sostenido

a nivel mundial ligado a las recertificaciones del primer periodo
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En el Ecuador el afio 2006 existié un periodo de cambio a nivel politico y Econémico, lo cual
pudo influenciar esa drastica disminucién en cuanto a certificaciones y renovaciones.
Posteriormente después de la reseccion econdmica mundial del afio 2008 que marco un
crecimiento minimo en las certificaciones, los afios siguientes existié un crecimiento sostenido, y
en el afio 2015 factores como ultimo afio para obtener una certificacion 1ISO 9001:2008 y el
incentivo de sectores y gremios como de la CAPEIPI, que, incentivan la obtencién de

certificaciones de SGC.

% Certificaciones el en Mundo vs. DMQ
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Figura 14 Porcentaje de Certificaciones 1SO 9001 en el Mundo y en el DMQ.

Fuente: 1SO Survey 2016 (Standardization, 2017); Tabulacion Base de Datos
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Anélisis:

Con los datos obtenidos, se pudo observar los repuntes porcentuales después de cada
publicacion de una nueva version en el afio 2001, y a finales 2008 inicios del 2009 con la ISO
9001:2000 y la ISO 9001:2008 respectivamente, y de igual manera la disminucién en los 3 afios
posteriores a cada nueva version, y en los afios 2004 y 2011 un incremento debido a las
recertificaciones. Y el pico importante de crecimiento de las certificaciones debido al dltimo

periodo en 2015 para certificarse 1ISO 9001:2008.

4.2.8. Anadlisis de las Certificaciones 1SO 9001 en DMQ

Certificaciones 9001:2000 56

e = =6,67%
Certificaciones Totales 840 °
Certificaciones 9001:2000 DMQ,
0 200 400 600 800 1000

M Certificaciones Totales M Certificaciones 9001:2000

Figura 15 Certificaciones 1SO 9001:2000 DMQ.

Fuente: Tabulacion Base de Datos
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Andlisis:

Con los datos tabulados, se puede observar que el 6,67% de las certificaciones 1SO 9001,
corresponden a la 1ISO 9001:2000, dentro de las ediciones que ha tenido la 1SO 9001, la version
2000 marco una importante referencia dentro de SGC y le permitié tener un reconocimiento
importante a nivel mundial. Es por esto por lo que a partir de la segunda edicion de la ISO 9001

la version 2000, en el DMQ se contabilizo un total de 56 organizaciones con 1SO 9001.

Certificaciones 9001:2008 748
Certificaciones Totales ~ 840

=89,05%

Certificaciones 9001:2008 DMQ

700 750 800 850

u Certificaciones Totales m Certificaciones 9001:2008

Figura 16 Certificaciones 1SO 9001:2008 DMQ.

Fuente: Tabulacion Base de Datos
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Anélisis:

Con las organizaciones/empresas certificadas por su antecesora la versién 2000, la 1SO
9001:2008 marcd un crecimiento de manera constante a lo largo de su vigencia, la 1SO
9001:2008 la tercera edicion de esta norma de SGC, obtuvo 748 certificaciones dandole un 89,05
% del total de certificaciones en el DMQ. Esto debido al mayor conocimiento de la importancia
que tiene contar con un SGC comprobado a nivel mundial, la 1ISO 9001:2008 es el estandarte de
certificaciones de calidad en el DMQ.

Certificaciones 9001:2015 36
Certificaciones Totales 840

=4,29%

Certificaciones 9001:2015 DMQ,

36

0 200 400 600 800 1000

H Certificaciones Totales H Certificaciones 9001:2015

Figura 17 Certificaciones 1SO 9001:2015 DMQ.

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Andlisis:
Con los datos tabulados, se puede observar que el 4,29% de las certificaciones 1SO 9001,

corresponden a la Gltima version 1SO 9001 la 2015, debido a sus cambios sustanciales que no
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tuvo la version 2000 a la 2008, la norma 1SO 9001:2015 cuenta con tan solo 36 certificaciones
que representan el 4% del total de certificaciones emitidas dentro del DMQ, a partir del afio 2018
se espera un crecimiento en la certificacion de esta version, ya que se retirara oficialmente la

version 2008.

Certificaciones ISO 9001 en DMQ

Certificaciones Certificaciones
9001:2015 9001:2000
4% 7%

» Certificaciones 9001:2000 = Certificaciones 9001:2008 = Certificaciones 9001:2015

Figura 18 Comparacién de Certificaciones 1ISO 9001 en DMQ.

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Anélisis:
Se puede observar la notable diferencia porcentual de las 3 versiones de la ISO 9001, en el
DMQ, la version 2000 al ser la pionera de la ISO en DMQ, obtuvo el 7% vy dio paso a la

importante marca del 89% que obtuvo la version 2008, y un importante 4% en certificaciones que
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tiene la 1ISO 9001:2015 que para estar en vigencia recientemente, a partir de finales del afio 2015

y teniendo en cuenta que las ISO 9001:2008 aun mantiene vigencia.

4.2.9. Comportamiento de las Certificaciones 1ISO 9001 en DMQ

Renovacioéon Certificaciones 243

= =2 0,
Certificaciones Totales 840 8,93%

Renovacion de Certificaciones 1SO 9001

0 200 400 600 800 1000

m Certificaciones 9001:2015 m Certificaciones 9001:2008

Figura 19 Renovacion de Certificaciones 1ISO 9001 DMQ.

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Andlisis:
De acuerdo con los datos obtenidos, de las 840 certificaciones 1SO 9001 emitidas en el
DMQ, se obtuvo que el 28,93% de certificaciones corresponden a la renovacion de

certificaciones 1SO 9001, las cuales significan la importancia que tiene mantener sus Sistemas de
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Gestion de la Calidad bajo los requisitos de la norma ISO 9001 una vez obtenidas por las
organizaciones/empresas en el DMQ.

Renovacion 9001:2000 B 15 _ 26 79Y
Certificaciones 9001:2000 56 ' 77

Renovacion de Certificaciones 1SO 9001:2000

0 10 20 30 40 50 60

M Certificaciones 9001:2000 B Renovacion 9001:2000

Figura 20 Renovacion de Certificaciones 1SO 9001:2000 DMQ.

Fuente: Tabulacién Base de Datos

Anélisis:
En el periodo de vigencia de la 1SO 9001:2000 en 10 afios, el porcentaje de renovacion de la
certificacion 1SO 9001:2000 fue del 26,79%, un porcentaje que nos indica que en sus primeros

afios de las 56 organizaciones que obtuvieron esta certificacion de SGC, 15 optaron por renovarse

bajo la misma version.
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Renovacion 9001:2008 173
Certificaciones 9001:2008 748

=23,13%

Renovacidn de Certificaciones ISO 9001:2008

0 200 400 600 800

M Certificaciones 9001:2008 ¥ Renovacion 9001:2008

Figura 21 Renovacion de Certificaciones 1ISO 9001:2008 DMQ.

Fuente: Tabulacién Base de Datos

Anélisis:

En un periodo de vigencia menor que su antecesora, la ISO 9001:2008 en 8 afios obtuvo , el
porcentaje de renovacion de la certificacion de 23,13%, un porcentaje que nos indica luego de la
referencia marcada por la ISO 9001:2000, ya con mayor conocimiento de las organizaciones
sobre esta norma, de las 748 organizaciones/empresas que obtuvieron la ISO 9001:2008, 173
optaron por renovarse bajo la misma versién, un porcentaje menor que la version 2000, debido a

gue existieron un mayor nimero de certificaciones totales.
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Renovacion IS0 9001 diferente version 55
— TS = =22,63%
Renovacion Certificaciones totales 243

Renovacion de Certificaciones 1SO 9001 Diferente Version

0 50 100 150 200 250

B Renovaciones Totales ® Renovacion Diferente Version

Figura 22 Renovacion de Certificaciones 1SO 9001 diferente version.

Fuente: Tabulacién Base de Datos

Anélisis:

De los datos obtenidos, el porcentaje de renovacién de la certificaciébn de una misma
organizacion, pero de una distinta versién, lo que se conoce como transicion de la version
certificada, se obtuvo como resultado que de las 243 renovaciones totales 55 fueron de una
diferente versién. Lo cual representa un 22,63% que muchas veces se da debido a que las
organizaciones prefieren obtener la misma version, como ocurre en la ISO 9001:2008 que las
empresas optaron en el afio 2016 por renovar la 1SO 9001:2008 y no realizar nuevo proceso

auditoria de gestion de la calidad mas extensa debido a los cambios sustanciales en el enfoque de
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la norma y para obtener la 1ISO 9001:2015, y en otros casos por costos de renovacion de una

version diferente.

Renovaciéon Certificacion No Continua 42 17, 28%
Renovacion Certificaciones Totales 243~ '°°7°

Renovaciones No Continuas

0 50 100 150 200 250

® Renovacion Certificaciones Totales m Renovacion No Continua

Figura 23 Renovacion de Certificaciones 1ISO 9001 No contintas DMQ.

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Anélisis:

De los datos obtenidos, el porcentaje de renovacién de la certificacidbn de una misma
organizacion, pero no de manera consecutiva, sino dejando al menos un afio o un periodo entre su
certificacion y su renovacion, se obtuvo como resultado que de las 243 renovaciones totales 42
fueron no continuas. Lo cual representa un 17,28%, es un porcentaje a tener en cuenta, ya que la

esencia de la norma es la certificacion por conviccidén en manejo de sistema de calidad, y cuando
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una organizacion deja de lado la certificacion, volverla a obtener involucrara mayor esfuerzo por
parte de la organizacion/empresa para hacer de nuevo que todos se involucren con la vision de la

calidad de la organizacion.

Certificaciones Menores 3 aios 146
— = =17,38%
Certificaciones Totales 840

Certificaciones Menores a 3 afios I1SO 9001

0 200 400 600 800 1000

B Certificaciones totales M Certificaciones < 3 anos

Figura 24 Certificaciones 1ISO 9001 menores a 3 afios DMQ.

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Anélisis:
De los datos obtenidos, el porcentaje de renovacién de la certificacibn menor a 3 afios que es
el periodo normal de vigencia de una certificacion se obtuvo como resultado que de las 840

certificaciones emitidas en el DMQ 146 fueron un periodo menor a 3 afios. Lo cual representa un
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17,38%, es un porcentaje a tener en cuenta, ya que la ISO 9001:2008, coexiste 3 afios después de
ser publicada la 1ISO 9001:2015, y pudiendo ser emitida hasta el afio 2017, por lo cual marco un

punto de crecimiento a finales del afio 2015 de certificaciones ISO 9001:2008.

Transiciéon Certificaciéon Version 2000 a 2008 37

=—=67,279
Transiciéon Certificaciones Totales 55 %

Transiciéon 1SO 9001:2000 a 2008

0 10 20 30 40 50 60

M Transiciones Totales M Transicion 2000 - 2008

Figura 25 Transicion Certificaciones 1ISO 9001:2000 a version 2008.

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Analisis:
De los datos obtenidos, el porcentaje de transicion de las versiones de la norma 1SO 9001, se
obtuvo como resultado que de las 55 renovaciones de una diferente version transicién de

versiones se obtuvo el 67,27% cambiaron de la version 2000 a la version 2008, la importancia
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radica en que 37 organizaciones/empresas continuaron manejandose con los parametros de la ISO

9001, que en estas dos versiones no tuvo cambios significativos de forma.

Transiciéon Certificacién Version 2000 a 2015 1
— T =—=182%
Transiciéon Certificaciones Totales 55

Transicion 1SO 9001:2000 a 2015

0 10 20 30 40 50 60

M Transiciones Totales M Transicion 2000 - 2015

Figura 26 Transicion Certificaciones 1ISO 9001:2000 a Version 2015.

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Anélisis:

De acuerdo con los datos tabulados, una organizacién/empresa que representa tan solo el
1,82% y que obtuvo su certificacién 1SO 9001:2000, permaneci6 alrededor de ocho afios de lapso
entre su primera certificacion y su recertificacion, en este caso obtener la certificacion 1SO

9001:2015. Este porcentaje es poco inusual debido al tiempo entre cada version.
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Transicion CertificacionVersion 2008 a 2015 17

=—=30,919
Transicion Certificaciones Totales 55 %

Transicion 1SO 9001:2008 a 2015

0 10 20 30 40 50 60

M Transiciones Totales m Transicion 2008 - 2015

Figura 27 Transicion Certificaciones 1ISO 9001:2008 a Version 2015.

Fuente: Tabulacién Base de Datos

Anélisis:

De los datos obtenidos, el porcentaje de transicion de las versiones 1SO 9001:2008 a la
version 2015, se obtuvo como resultado que de las 55 transicion 1SO 9001, el 30,91% cambiaron
de la version 2008 a la versidon 20015, este porcentaje es menor que el de transiciones 2000 a la
version 2008, debido a que por el momento en el afio 2017 recién se pondra fin a la emision de
certificaciones 1SO 9001:2008, lo cual permitira que a partir del 2018 las transiciones de la
version 2008 a la 2015 tenga un crecimiento y marque gran diferencia con la transicién de 2000 a

la 2008 esto en gran medida gracias al namero de certificaciones 2008.
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Primera Certificacion 597
Certificaciones Totales =~ 840

=71,07%

Empresas con Una Certificacién I1SO 9001

0 200 400 600 800 1000

m Certificaciones Totales  m Una Certificacion

Figura 28 Primera Certificacion 1ISO 9001 por organizacion en DMQ.

Fuente: Tabulacién Base de Datos

Anélisis:

De acuerdo con los datos tabulados de las 597 organizaciones/empresas, el 71,07% de todas
las certificaciones corresponden a certificaciones de la norma 1SO 9001 adquiridas por primera
vez. Este porcentaje es el mayor debido a que existe un comportamiento de adquirir la
certificacion por una sola vez, y también a que una gran cantidad de organizaciones/empresas han

adquirido en los dos Gltimos afios la norma I1SO 9001:2008.



109

Segunda Certificacion 172
Certificaciones Totales 840

=20,48%

Empresas con Dos Certificaciones 1SO 9001

0 200 400 600 800 1000

M Certificaciones Totales M Dos Certificaciones

Figura 29 Dos Certificaciones 1SO 9001 por organizacién en DMQ.

Fuente: Tabulacién Base de Datos

Anélisis:

De los datos obtenidos, el 20,48% de los certificados emitidos corresponde a una segunda
certificacion de la norma 1SO 9001 a organizaciones/empresas que ya han contado con una
certificacion de la norma ISO 9001, esto corresponde a 172 certificados que fueron emitidos una
vez gque una organizacién/empresa ya se contaba con una certificacion de si Sistemas de Gestidn

de la Calidad.
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Tercera Certificacion 48
Certificaciones Totales 840

=5,71%

Empresas con Tres Certificaciones I1SO 9001

48

0 200 400 600 800 1000

M Certificaciones Totales M Tres Certificaciones

Figura 30 Tercera Certificacion 1ISO 9001 por empresa en DMQ.

Fuente: Tabulacién Base de Datos

Anélisis:

De los datos obtenidos, el 5,71% de los certificados emitidos corresponde a la tercera
certificacion 1SO 9001, esto corresponde a 48 certificados que fueron emitidos una vez que una
organizacion ya se contaba con dos certificaciones. Este porcentaje nos permite observar que ain
existe una baja tendencia a trabajar con normas de calidad. Distribuidas de la siguiente manera

Grande 47%, Mediana32%, Pequefia 16%, Microempresas 5%.
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Cuarta Certificacion 16
—— = =1,90%
Certificaciones Totales 840

Empresas con Cuatro Certificaciones ISO 9001

16

0 200 400 600 800 1000

H Certificaciones Totales B Cuatro Certificaciones

Figura 31 Cuarta Certificacion 1ISO 9001 por empresa en DMQ.

Fuente: Tabulacién Base de Datos

Anélisis:

Con los datos tabulados, el 1,90% de los certificados emitidos corresponde a la cuarta
certificacion 1SO 9001, esto corresponde a 16 certificados que fueron emitidos una vez que una
organizacion ya se contaba con tres certificaciones. Este porcentaje nos permite observar que ain
existe una baja tendencia a trabajar con normas de calidad. Distribuidas de la siguiente manera
Grandes 77%, Mediana 15%, Pequefia 8%. Como se puede observar a mas certificaciones
obtenidas las organizaciones/empresas clasificadas por su tamafio van disminuyendo a partir del

altimo rango del escalafon.
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Quinta Certificacion 7
—— = =0,83%
Certificaciones Totales 840

Empresas con Cinco Certificaciones 1SO 9001
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Figura 32 Quinta Certificacion 1SO 9001 por empresa en DMQ.

Fuente: Tabulacién Base de Datos

Anélisis:

Con los datos tabulados, el 0,83% de los certificados emitidos corresponde a la quinta
certificacion 1SO 9001, esto corresponde a 7 certificados que fueron emitidos una vez que una
organizacion/empresa ya se contaba con cuatro certificaciones. Este porcentaje nos permite
observar que aun existe una baja tendencia a trabajar bajo los requisitos de las normas de calidad.
Distribuidas de la siguiente manera Grandes 100%. Se puede observar que solo las grandes
organizaciones/empresas son las que mantienen sus operaciones bajo los requisitos de la norma

ISO 9001 para sus Sistemas de Gestion de la Calidad.
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4.2.10. Organismos evaluadores de la conformidad en DMQ.

Tabla 20
Certificaciones 1SO 9001 por certificadora (OEC).
OEC Certificaciones
Certificadora A 352 40%
Certificadora B 289 33%
Certificadora C 131 15%
Certificadora D 63 7%
Certificadora E 33 4%
Certificadora F 14 2%
882

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Distribucion de Certificaciones por OEC

H Certificadora F
H Certificadora E
H Certificadora D

Certificadora C
i Certificadora B

i Certificadora A 352

Figura 33 Certificacion 1ISO 9001 DMQ por Certificadora (OEC).

Fuente: Tabulacién Base de Datos
Andlisis:
De los 6 Organismos Evaluadores de Conformidad que estan acreditados, se puede observar

que existen dos certificadoras que tienen la mayor participacion entorno a certificados emitidos,
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las certificadoras A y B tienen el 73% de participacion en certificaciones en el DMQ, las

certificadoras C, D, E y F tienen 15%, 7%, el 4% y el 2% respectivamente.

Certificaciones Sin informacion 179
Total de Certificaciones Registradas 1019

=17,57%

Certificaciones Sin Informacion

0 200 400 600 800 1000 1200

H Certificaciones Totales u Certificados Sin Informacion

Figura 34 Certificaciones 1SO 9001 inconsistentes DMQ.

Fuente: Tabulacion Base de Datos

Analisis:
Existen 179 certificados, los cuales fueron considerados como inconsistentes, sin
informacion en muchos casos por ser certificados extranjeros que son homologados, y que estan

incorporados dentro de los 840 certificados validos.
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4.3. Desarrollo de la Investigacion de Campo
Para la aplicacion de encuestas del presente proyecto de titulacion se realizaron las
siguientes actividades para cada una de las organizaciones/empresas del DMQ como se establece

en el proceso de investigacion de campo.

Proceso de la Investigacion de Campo

e Se identifico los resultados de la tabulacion de la base de datos de la SAE las
organizaciones/empresas que han obtenido méas de una certificacion ISO 9001 en el
DMQ.

e De las organizaciones/empresas que se han recertificado al menos una ocasion, se
eligio las que actualmente mantienen vigente la certificacién en el DMQ.

e Se identificaron las organizaciones/empresas dentro de cada zona del DMQ utilizando
la tabla 14 de estratificacion de la muestra en el DMQ.

e Mediante el uso de Google Maps se georreferenciaron cada una de las
organizaciones/empresas de la lista de organizaciones/empresas seleccionadas.

e Se realizd una solicitud dirigidas a cada organizacion/empresa, para que se permita

realizar la encuesta, como consta en el Anexo 1. Solicitud de encuesta.

e Se respaldo esta solicitud de encuesta, con el certificado de desarrollo de proyecto de
investigacion para el trabajo de titulacion emitido por el Director de la Carrera de
Ingenieria Comercial como consta en el Anexo 2. Certificado desarrollo tema y una
copia del memorando Nro. ESPE-NGCM-2017-0206-M, en el cual consta el tema del

proyecto de titulacion “Andlisis del comportamiento de las empresas certificadas ISO
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9001 en el Distrito Metropolitano de Quito”, como consta en el Anexo 3. Memorando

de aprobacion del tema.

Mediante un cronograma de visitas por zonas en el DMQ, se procedié a realizar las
visitas para realizar la encuesta fisica a los gerentes generales o a los jefes de
departamento como se puede observar en la tabla 21.

Los datos obtenidos fueron ingresados al programa estadistico IBM SPSS Statistics
24, las 97 encuestas realizadas, como se puede observar de la figura 35 a la figura 48

en la Tabulacion Datos investigacion de campo.

Cronograma de Visitas en el DMQ.

Zonas DMQ Barrios Fecha de Visita

Eugenio Espejo -

Belisario Quevedo - Mariscal Sucre - Ifiaquito -

Del 14 de Noviembre al
Rumipamba - Jipijapa - Cochapamba - Concepcion -

Norte . ) L 28 Noviembre
Kennedy - San Isidro del Inca - Naydn - Zambiza
La Delicia Cotocollao - Ponceano - Comité del Pueblo - El Condado - 29 de Noviembre al 1de
Carcelén - Nono - Pomasqui - San Antonio - Calacali Diciembre
Calderén Calderén - Llano Chico 1 de Diciembre
. Guamani -Turubamba - La Ecuatoriana - Quitumbe - Del 4 de Diciembre al 5
Quitumbe . .
Chillogallo de Diciembre
Manuela Saenz - Puengasi - La Libertad - Centro Histdrico - Itchimbia - San
Centro Juan 7 de Diciembre
La Mena - Solanda - La Argelia - San Bartolo - La Ferroviaria
Eloy Alfaro o 8 . Del 7 de Diciembre al 8
- Chilibulo - La Magdalena - Chimbacalle - Lloa .
de Diciembre
. A fa-C to-G lo - Al i-lLaM d
Los Chillos nrjaguana onocoto - Guangopolo - Alangasi - La Merce B
- Pintag 11 de Diciembre
Puembo - Pifo - Tababela - Yaruqui - Checa - El Quinche -  Del 11 de Diciembre al 12
Aeropuerto .
Guayllabamba de Diciembre
Tumbaco Cumbaya - Tumbaco 12 de Diciembre
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SHE M e~ BHAW A BEBLE 100 %

Mombre Tipo Anchura |Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas |  Alineacidn Medida Rol
1 ID Cadena 2 0 Codigo Empresa  Minguno Ninguno 3 lzquierda &> Nominal “w Entrada
2 P1 Numérico 8 0 &5u organizaci_ {1, Nacional . 3 12 Centrado &b Nominal “w Entrada
3 P2 Numérico g 0 &Su organizaci... {1, AL 20 9 Centrado &> Nominal “ Entrada
4 P3 Numérico 8 0 ¢La organizaci... {1, Microem... 5 10 = Centrado &5 Nominal “w Entrada
5 P4 Numérico 8 0 ¢Segin el sect . {1, Agricultu_ 6 8 = Centrado g Mominal “w Entrada
] P4a Numérico 8 0 ¢ Segun el sect... {1, Agricultu... 6, 7 ] = Centrado &> Nominal “ Entrada
7 Ps Numérico 8 0 i Cuantos afios... {1, 14}... 5 7 = Centrado Al Ordinal “w Entrada
i P& Numérico g 0 Actualmente ¢... {1, 1-9}... 6 9 Centrado ,{l Ordinal “ Entrada
9 PT Numérico g 0 iSu cargo dent... {1, Gerente ... 3 11 Centrado &5 Nominal “w Entrada
10 P8 .Compro._. Numérico 8 0 iCudl es el mo__ {1, Compro... 2 12 Centrado &> Mominal “w Entrada
ikl P8.Requisit... Numérico 8 0 ¢Cual es el mo_. {1, Requisit.. 2 12 Centrado &> Nominal “ Entrada
12 P8 Satisfac.... Numérico 8 0 &Cudl es el mo... {1, Satisfac_.. 2 16 Centrado &5 Nominal “w Entrada
13 P8.SerCom... Numérico 8 0 iCudleselmo . {1, Sercom _ 2 12 Centrado g Mominal “w Entrada
14 P8.0Otros Cadena 52 0 ¢Cudl es el mo_.. {1, No respo... 1,2, 3 1 lzquierda &> Nominal “w Entrada
15 P8 Desemp... Numérico 8 0 iCudl es el mo___ {1, Desemp... 2 12 Centrado &b Nominal “w Entrada
16 P&.Obtuvo.... Numérico g 0 ¢Cudl es el mo... {1, Laobtuv.. 2 16 Centrado &> Nominal “ Entrada
17 P8 Eficiencia Numérico 8 0 &Cudl es el mo... {1, Eficienci... 2 11 = Centrado &5 Nominal “w Entrada
18 P8 Eficacia  Numérico 8 0 ;Cudles el mo . {1, Eficacia . 2 10 = Centrado g Mominal “w Entrada
19 P9.Prestigio  Numérico 10 0 ¢Por qué eligio .. {1, Prestigio... 2 il = Centrado &> Nominal “ Entrada
20 P9 LiderMu... Numérico 8 0 ¢ Por qué eligid ... {1, Lider mu... 2 13 = Centrado &b Nominal “w Entrada
21 P9.Aplicabil... Numérico g 0 ¢Por qué eligia .. {1, Aplicabili... 2 13 Centrado &> Nominal “ Entrada
22 P9.Resultad... Numérico g 0 ¢ Por qué eligid ... {1, Resultad... 2 17 Centrado &5 Nominal “w Entrada
23 P9 Accesibi... Numérico 8 0 & Por qué eligid . {1, Accesibi_. 2 13 Centrado &> Mominal “w Entrada
24 P9.Ctros Cadena 46 0 & Por qué eligio ... {1, No respo... 1,2, 3 12 lzquierda &> Nominal “ Entrada
ar [=¥] o Lomali L 14Kl A El =1 | & L S -
JETI
\ista de datos | vista de variables
Figura 35 Vista de variables, SPSS.
g4 ID & P1 P2 & P3 &b P4 & Paa ol Ps ol P6 & PT & P8_.Compromiso &) P8 RequisitoExt| &) P8.Satisfac Cliente
1 Al No responde No responde | Mo responde  No responde Mo responde Mo respo...  No responde No responde No responde No responde No responde
2 A2 Mo responde Mo responde | Noresponde  No responde | Mo responde Mo respo... No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde
3 A3 Macional (¢ Grande Servicios No aplica = + 12 afios 10-49 Jefe de Departa... Compromiso con... B Satisfaccién al cliente
4 Ad Macional o Grande Senicios No aplica | + 12 afios +de 200  Jefe de Departa._. Compromiso con. .. B Satisfaccion al cliente
5 B1 Nacional o] Mediana Senicios No aplica | + 12 afios +de 200 Jefe de Departa.. Compromiso con. . B
6 B2 Nacional o Mediana Senicios No aplica | + 12 afios 100-199 Jefe de Departa._. Compromiso con_._ B Satisfaccidn al cliente
7 B3 No responde No responde | Mo responde  No responde Mo responde Mo respo...  No responde No responde No responde No responde No responde
8 B4 Nacional D Grande Senvicios No aplica 58 +de 200  Jefe de Departa... Compromiso con... Requisito externo | Satisfaccidn al cliente
9 c1 Macional (o] Mediana Senvicios No aplica | + 12 afios 50-99 Jefe de Departa... Compromiso con... B B
10 cz2 Mo responde Mo responde | No responde Mo responde | Mo responde Mo respo...  No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde
11 C3 Mo responde Mo responde | No responde Mo responde | Mo responde Mo respo...  No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde
12 Cc4 No responde Mo responde | No responde Mo responde Mo responde | Mo respo. Mo responde Nao responde Nao responde No responde Na responde
13 D1 Nacional H Mediana Senvicios No aplica | + 12 aifos 50-99 Jefe de Departa._. Compromiso con.._ B
14 D2 Nacional K Pequefia Senvicios No aplica | + 12 affos 50-99 Jefe de Departa... B B Satisfaccidn al cliente
15 D3 Mo responde Mo responde | Noresponde  No responde Mo responde Mo respo... Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde
16 D4 Mo responde Mo responde | No responde Mo responde | Mo responde Mo respo...  No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde
17 E1 Macional A Pequefia Senicios No aplica | + 12 afios 100-199 Jefe de Departa. B B Satisfaccion al cliente
18 E2 Nacional K Mediana Senicios No aplica | + 12 affos +de 200 Jefe de Departa.. Compromiso con... | Requisito extarno | Satisfaccidn al cliente
19 E3 Nacional Q Pequefia Senvicios No aplica | + 12 aifos 100-199 Mo responde  Compromiso con. .. B
20 E4 Nacional J Grande Senvicios No aplica | + 12 affos +de 200  Jefe de Departa... Compromiso con... B Satisfaccidn al cliente
21 F1 Macional K Grande Servicios No aplica = + 12 afios 10-49 Jefe de Departa... Compromiso con... Requisito externo |~ Satisfaccion al cliente
2 F2 Internacional N Grande Senvicios No aplica 14 +de 200  Jefe de Departa. B Requisito externo | Satisfaccidn al cliente
23 F3 Macional B Pequefia Senicios No aplica | + 12 afios 1049 Jefe de Departa. B B Satisfaccion al cliente

Figura 36 Vista de datos, SPSS P1-P8.
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& P8 SerCompet | ga P8.Otros || & P8 Desempeiio| & P8 Obtuva Compet | & P8 Eficiencia | ¢ P8 Eficacia | g P9 Prestigio | & P9 Li & P9 &> P9 ResultadoOtrasOrg
1 Mo responde  No responde No responde No responde Moresponde Mo responde | No responde Mo responde No responde Mo responde
2 Mo responde  No responde No responde No responde Moresponde  Moresponde | Mo responde Mo responde No respande Mo responde
3 Eficiencia de pr... Eficaciade lo... Prestigio B
4 Desempefio gene... . Eficiencia de pr... Eficaciadelo... B B Aplicabilidad
5 B B Aplicabilidad
6 B Eficiencia de pr.. Eficaciade lo. B B Aplicabilidad B
7 Mo responde No responde Nao responde Nao responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde
8 Ser competitivos Desempefio gene... . Eficiencia de pr... Eficaciadelo... B B Aplicabilidad
9 Ser competitivas Eficiencia de pr._. Eficacia de o Prestigio . . .
10 Mo responde  No responde No responde No responde Moresponde  Moresponde | Mo responde Mo responde No respande Mo responde
11 Mo responde No responde Nao responde Nao responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde
12 Mo responde No responde No responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde
13 Ser competitivas Eficiencia de pr._. Eficacia de o Prestigio .
14 . Eficiencia de pr.. Eficacia de lo__ Prestigio . Aplicabilidad .
15 Mo responde No responde Nao responde Nao responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde
16 Mo responde No responde No responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde
17 Ser competitivas Desempefio gene. Eficiencia de pr._. Eficacia de o . . Aplicabilidad
18 Ser competitivas Eficiencia de pr.. Eficacia de lo__ .
19 B . . B B Prestigio B
20 Ser competitivos Desempefio gene... . Eficiencia de pr... Eficaciadelo... Prestigio B Aplicabilidad
21 . Desempefio gene. Eficiencia de pr._. Eficacia de o . . .
22 . . . Prestigio Lider mundial . Resultado en otras organ -
23 Ser competitivos . . Eficiencia de pr... Eficaciadelo... Prestigio B B Resultado en otras organ..

Figura 37 Vista de datos, SPSS P8-P9.

&5 P9 Accesibilidad | & P9.0tros &4 P10 &5 P11 Prestigio| &b P11.Precio | &5 P11.Afinidad | &a P11.0tros | &5 P11.R 6 & P11 X
1 Mo responde Mo responde No responde Noresponde | Maresponde Mo responde  No responde No responde Mo responde
2 Mo responde Mo responde Mo responde Noresponde | Noresponde Mo responde  No responde No responde Mo responde
3 No responde Prestigio Precia
4 . Facilita gestion d_ Requisito externo . Incoherente
5 B Continuidad .
6 . Mo responde . Precio . . .
7 Mo responde Mo responde No responde No responde No responde Mo responde  No responde No responde Mo responde
8 Satisfaccidn del cliente B
9 . Compramiso con la calidad Prestigio . .
10 Mo responde Mo responde Mo responde Noresponde | Noresponde Mo responde  No responde No responde Mo responde
1 Mo responde Mo responde Mo responde Noresponde | Noresponde Mo responde  No responde No responde Mo responde
12 Mo responde Mo responde Mo responde Noresponde | Maresponde Mo responde  No responde No responde Mo responde
13 B Incoherente B Precio Recomendacion
14 . Manejo de procesos Prestigio . .
15 Mo responde Mo responde No responde Noresponde | Noresponde Mo responde  No responde No responde Mo responde
16 Mo responde Mo responde Mo responde Noresponde | Moresponde Mo responde  No responds No responde Mo responde
17 B Mantener competitividad B . . B Accesibilidad
18 N Ventaja competitva Mantener competitividad N Precio N
19 B Mejora continua B Recomendacidn
20 B Satisfaccidn del cliente Prestigio Recomendacidn
21 . Mo responde Mo responde
22 . Mejora continua . Incoherente
23 . Mo responde Prestigio

Figura 38 Vista de datos, SPSS P9-P11.



&5 P11 Liderazgo

& P12

daP12a

&5 P13

P14

&a P1da

$h P15

$h P15a

&5 P16

& P17

& P18

&5 P19

& P20

& P21

1 No responde | No responde No responde  No responde | No responde No responde Mo responde No responde No responde | No responde Mo responde No responde No responde  No responde
2 Noresponde | No responde No responde  No responde No responde No responde Mo responde No responde  No responde No respande Mo responde No responde No responde  No responde
3 Liderazgo Si No aplica No No Mo aplica Anual  No aplica Siempre | Casi Siem . Extremada. . Si Frecuente Siempre
4 . Si Noaplica  Noresponde  No respande Incoherente Anual  No aplica Siempre | Siempre  Exiremada. si Muy frecuente  Siempre
5 Liderazgo No No responde No No Moaplica Mo responde No respande CasiSiem.. CasiSiem_ Muyimpot..  No Bastante frecue__ Siempre
6 B Si Mo aplica No No Mo aplica Anual No aplica Casi Siem... Aveces Importante Si Frecuente Aveces
7 No responde No responde No responde  No responde No responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde  Noresponde Mo responde
8 Liderazgo Si No aplica No No No aplica Anual No aplica Siempre | Casi Siem... Muy import... Si Bastante frecue . Casi Siem..
9 B Si No aplica No Si Incoherente  Semestral No aplica Casi Siem...  Siempre  Extremada... No Frecuente Siempre
10 No responde No responde No responde No responde No responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde  Noresponde Mo responde
1 No responde No responde No responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde  Noresponde Mo responde
12 No responde No responde No responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde  Noresponde Mo responde
13 Si No aplica Si No Mo aplica Semestral |No aplica Aveces Aveces  Muy import... Si Frecuente Aveces
14 B Si No aplica Si No Mo aplica Semestral |No aplica Casi Siem... Casi Siem... Importante Si Bastante frecue... Casi Siem...
15 No responde No responde No responde No responde No responde No responde Mo responde No responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde  Noresponde Mo responde
16 Noresponde o responde No responde No responde |No responde No responde  No respande Na responde | No responde | No responde Mo responde No responde | No responde Mo responde
17 si No aplica No No No aplica Anual  No aplica Siempre | Siempre  Extremada - Si Muy frecuente  Siempre
18 Si No aplica No si Moresponde  Anual  Noaplica  CasiSiem | Siempre  Muy import Si Bastante frecue . Siempre
19 Si No aplica No No Mo aplica Anual  Noaplica  CasiSiem  CasiSiem . Importante Si Frecuente Siempre
20 Si No aplica No No Mo aplica Anual  Noaplica  CasiSiem | Siempre  Muy import Si Muy frecuente  Siempre
21 Liderazgo Si No aplica No No Mo aplica Semestral |No aplica Siempre Siempre  Muy import. Si Muy frecuente  Siempre
22 No respande Na respande Si No Mo aplica Anual  No aplica Siempre | Casinunca Poco impo. Si Poco frecuente | Casi Siem .
23 No respande Na respande No si Mo responde  Anual  |No aplica Siempre Aveces  Importante Mo Poco frecuente  Siempre
Figura 39 Vista de datos, SPSS P11-P21.
& P2 & P2 & P24 & P25 & P26 &P | §P28 & P29 & P30 & P31 & P32 & P33 &P daP4a

1 No responde Mo responde Mo responde Mo responde
2 No responde | Mo responde No responde Mo responde
3 Casi Siem. 100% No Si
4 Nunca 100% No No
5 Aveces T5% No No
6 Aveces 75% Si No
7 Mo responde | Mo responde No responde | No responde
8 Casi nunca 75% No Si
9 Casi nunca 100% No No
10 No responde | Mo responde No responde | Mo responde
11 No responde | Mo responde No responde | Mo responde
12 No responde | Mo responde o responde | Mo responde
13 Aveces 75% Si Si
14 Casi Siem. 75% No No
15 No responde | Mo responde No responde Mo responde
16 No responde | Mo responde No responde Mo responde
17 Nunca 100% No No
18 Nunca 50% No No
19 Aveces 50% No Si
20 Casi nunca 5% No No
2 Aveces 100% No No
22 No responde 5% No Si
23 Casi nunca 5% Si Si
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No
No
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No
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Si
Si
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Si
Si
Si
Si

No respande
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Si
Si
Si
Si
No responde
Si
Si
No respande
No respande
No respande
Si
Si
Mo respande
No respande
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si

No responde
No responde

Mo responde
Mo responde

No responde
No responde

Mo responde
Mo responde

No responde
No responde

Si Si Si 100% 100%

Si Si Si 100% 100%

Si Si Si 100% 75%

Si Si Si 100% 100%
Mo responde Mo responde No responde | Mo responde No responde

Si Si Si 100% 5%

Si Si Si 6% 765%

No responde
No responde
No responde
si
si
No responde
No responde

Mo responde
Mo responde
Mo responde
Ho
si
Mo responde
Mo responde

No responde
No responde
No responde
si
si
No responde
No responde

Mo responde
Mo responde
Mo responde
5%
100%
Mo responde
Mo responde

No responde

No responde

No responde
75%
75%

No responde

No responde

Si Si Si 100% 100%
Si Si Si 100% 100%
Si Si Si 100% 75%
Si Si Si 100% 100%
Si Si Si 6% 100%
Si Si No 100% 765%
Si Si Si 6% 765%

No responde
No responde
Si
Si
Si
No
No responde
Si
Si
No responde
No responde
No responde
Si
Si
No responde
No responde
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si

No responde
No responde

Termémetro de atenciones
Monto de calocacidn desemb.
Certificados acreditacién labo -

No aplica
No responde

Indicadores de gestién
Medicién de probabilidad y err__

No responde
No responde
No responde

Nivel de ventas

Tiempo de entrega estudios

No responde

No responde

Cumplimiento de capacitacién
No responde

No responde

Indicador de satisfaccion de s...
Proceso de talento humana
Indice de satisfaccion del clie. .

No responde

Figura 40 Vista de datos, SPSS P22-P34.
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& P35 & P36 & P37 &- P38 & P39 & Pan & Pa1 & P12 & P43 & Paa & P15 & P46 & P4t &a PATa

1 Mo responde No responde No responde Mo responde No responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde

2 Mo responde No responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde  No responde Mo responde Mo responde  No responde Mo responde No responde No responde

3 Si No No Si 5% 100% 100% Casi Siem..  Casi nunca Siempre Si Siempre Si Envid por correo el .
4 Si No aplica si Si No aplica 100% 100% Siempre Nunca Siempre si Siempre Si Encuesta de satisf
5 No No Si Si 50% 75% 75% Casi Siem._. Munca Siempre Si Casi Siem._.. Si Encuesta de satisf _
6 Si No Si Si 5% 100% 100% Casi Siem. Nunca Siempre Si Siempre Si Sistema web cons__
T Mo responde No responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde  No responde Mo responde Mo responde Mo responde

8 Si No Si Si 50% 100% 100% Siempre Casinunca Casi Siem. Si Casi Siem__ Si Encuesta de satisf.__
9 L No No No Si 5% 5% 100% Casi Siem... Casinunca Siempre Si Siempre Si interaccidn person...
10 Mo responde No responde No responde Mo responde No responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde

11 Mo responde No responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde  No responde Mo responde Mo responde  No responde Mo responde No responde No responde

12 Mo responde No responde No responde Mo responde No responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde

13 Si No Si Si 5% 75% 75% Aveces Aveces Aveces Si Casi Siem_ Si Encuesta de satisf
14 Si No Si Si 5% 100% 100% Siempre Munca Siempre Si Casi Siem._.. Si Encuesta de satisf _
15 Mo responde Na responde  No respande No responde No responde  No responde Mo responde Na responde No responde  Na responde | No respande Mo responde Ma responde No responde

16 Mo responde No responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde  No responde Mo responde Mo responde Mo responde

17 Si No No Si 100% 100% 100% Siempre Nunca Siempre Si Siempre Si procedimientos sat_
18 Si No Si Si 100% 100% 100% Siempre MNunca Siempre Si Siempre Si No responde

19 Si No Si Si 5% 50% 50% No aplica Aveces Siempre Si Casi Siem... Si Encuesta de satisf _
20 Si No Si Si 25% 50% 50% Casi Siem... Nunca Casi Siem... Si Casi Siem... Si Seguimiento por ti...
21 Si Si Si Si 100% 100% 100% Siempre Aveces Siempre Si Siempre Si Registro de quajas. ..
22 Si No Si No 50% 100% 100% Siempre Aveces Siempre Si Casi Siem_ No No aplica

23 Si Si Si Si 50% 75% 75% Casi Siem... Casi Siem_.. Casi Siem_.. Si Casi Siem._.. Si No responde

Figura 41 Vista de datos, SPSS P35-P47a.

&) P48 &) P48 & P50 & P51 & P52 & P53 &) P54 &) P55 &) P56 & PsT & P58 & P59 &5 P60 | &) P61 Precio

1 Mo responde Mo responde Mo responde No responde No responde Mo responde Mo responde | Mo responde Mo responde | Mo responde No responde Mo responde No responde Mo responde
2 No responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde | Mo responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde No responde Mo responde
3 Siempre Siempre Aveces 75% Bastante fr__ 100% Si Si Si 100% 75% Casinunca Poco frecu. Precio

4 Siempre Siempre  Casi Siem... 100% Muy frecue... 100% Si Si Si 100% 100% Casi Siem... Poco frecu...

5 Casi Siem... Casi Siem... Casinunca 100% Muy frecue... 75% Si Si Si 100% 100% Aveces  Poco frecu B

6 Siempre Siempre  Casi Siem... 100% Bastante fr... 100% No Si Si 100% 75% Aveces  Poco frecu... Precio

7 Mo responde Mo responde Mo responde No responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde No responde Mo responde
8 Siempre Siempre Casinunca 100% Bastante fr_. 5% Si Si Si 75% 75% Casinunca Poco frecu... Precio

9 Siempre Siempre Casinunca 100% Muy frecue .. 5% No No Si 100% 75% Aveces  Poco frecu .. B

10 Mo responde Mo responde Mo responde No responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde No responde Mo responde
1" No responde Mo responde Mo responde No responde No responde Mo responde Mo responde | Mo responde  No responde | Mo responde No responde Mo responde No responde Mo responde
12 No responde Mo responde No responde No responde No responde Mo responde Mo responde | No responde  No responde Mo responde No responde No responde No responde  No responde
13 Casi Siem...  Aveces Aveces 75% Frecuente 75% No Si Si 75% 75% Aveces Frecuente B

14 No aplica  Casi Siem... Mo aplica 75% Muy frecue... 100% No Si Si 75% 100% Aveces  Poco frecu... Precio
15 Mo responde Mo responde Mo responde No responde No responde Mo responde Mo responde | Mo responde  No responde | Mo responde No responde No responde No responde Mo responde
16 Mo responde No responde Mo responde No responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde
7 Siempre Siempre Aveces 100% Muy frecue... 100% Si Si Si 100% 100% Casinunca Poco frecu... Precio
18 Siempre Siempre Nunca 100% Frecuente 5% No Si Si 100% 75% Casinunca Nada frecu... B

19 Aweces  Casi Siem Nunca 75% Bastante fr - 75% Si Si Si 100% 50% Aveces  Poco frecu Precio
20 Siempre Siempre Siempre 75% Frecuente 8% Si Si Si 100% 75% Aveces  Poco frecu .. B

21 Siempre Siempre Aveces 100% Muy frecue_ 100% Si Si Si 100% 100% Aveces  Pocofrecu Precio
22 Casi Siem..  Siempre Nunca 100% Bastante fr__ T5% Si Si Si 100% 100% Aveces  Poco frecu. Precio

Figura 42 Vista de datos, SPSS P48-P61.



& P61 Calidad || &4 P61.0tros H & P61 Capacidad Sum ‘|&>

pra

P61 Requisitos ComH‘B P61 Tiempo. Suminis

tro

il Ml Il e Il Ml

1 No responde  No responde Na responde Mo responde Ma responde No responde No responde Na respande No responde | No responde Mo respande
2 No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde
al Calidad B Casi Siem... No 25% Siempre Si 100%
4 Requisitos de compra B Siempre No aplica 25% Siempre Si 100%
5 Tiempo de suministro | Casi Siem. .. Si 50% Siempre Si 100%
6 B B B B Siempre No 0% Casi Siem.._ Si 5%
i No responde No responde No responde No responde No responde No responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde
8 B B Casi Siem._._ Si 25% Siempre Si 100%
9 Calidad B B Tiempao de suministro Siempre No 50% Siempre | No responde 100%
10 No responde No responde No responde No responde No responde No responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde
1 No responde  No responde No responde Mo respande Mo respande No responde No responde Ma respande No responde | No responde Ma respande
12 Mo responde No responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde
13 - Crédito A veces Si 5% A veces Si 75%
14 Calidad B B B Casi Siem._._ Si 25% Aveces Si 100%
15 No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde
16 Mo responde No responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde No responde Mo responde Mo responde
7 Calidad B Tiempo de suministro | Casi Siem. Si 5% Casi Siem Si 100%
18 Requisitos de compra Siempre Si 50% Siempre Si 100%
19 B B Casi Siem... Si 25% Siempre No 100%
20 Calidad Tiempo de suministro | Casi Siem... Si 50% Casi Siem... Si 5%
21 B B Casi Siem... Si 100% Siempre Si 100%
22 Calidad Tiempo de suministro | Casi Siem... Si 50% Casi Siem... Si 100%
Figura 43 Vista de datos, SPSS P61-67.
& Pé8 & P69 & P70 & PM & PT2M &5 PT2 Embalaje &% PT2.Al & P72 Di it P13 & P14 SatisfaccionClient
1 No Mo respand [ Mo resp | Na Ha resp | Mo respands [ Mo responde Mo respand [ No resp No
2 Mo Mo responde Mo responde No No resp Mo i Mo responds Mo i No resp Mo i
3 Muy frecue 25% Nada frecu MNo Mo aplica HNo aplica No aplica No aplica Nunca  Extremadamente importa... E
4 Ho aplica No aplica  Nada frecu Mo Mo aplica No aplica No aplica No aplica Nunca  Extremadamente imponta... E
5 Poco frecu... 0% Poco frecu Ne No aplica No aplica No aplica Ho aplica Casi nunca Extremadamente impona...
& Frecuente T5% Nada frecu. No Mo aplica No aplica No aplica No aplica Casi nunca Muy impartante
I No Mo responde Mo resp Na Mo resp MNo i Mo responde Mo respand No resp No
g Mada frecu. .. 0% Nada frecu Mo Mo aplica No aplica Mo aplica No aplica Casinunca Extremadamente importa... E
9 Mada frecu 0% MNada frecu Mo Mo aplica Ho aplica No aplica HNo aplica Nunca Muy importante
10 No responde Mo responde  No de Mo respond Ho respond, No respand Mo respond No respand Ho respond No responds
1" No responde Mo responde Mo responde No respond, Ho respond No respand No respond Mo responds Ho respond, No responds
12 No Mo responde Mo responde Mo respond Ha respond Mo respe Mo resp Mo respand Mo respond No respe
13 Frecuente T5% Frecuente Mo Mo aplica No aplica Mo aplica Mo aplica Aveces  Extremadamente impora...
14 | Mada frecu. .. 25% Nada frecu Mo Mo aplica No aplica Mo aplica No aplica Nunca Extremadamente importa... E
15 No responde Mo responde No de Mo resp HNo s No respand Mo di No respand Ho d Mo responds
16 | Mo responde Mo responde No responde  No respond, Ho respond No respand Mo respond No respand Ho respond No respand
7 Bastante fr... 100% Poco frecu..  Incoherente Manipulacién No aplica No aplica No aplica Casi nunca Extremadamente impona... E
18 Mada frecu... 25% MNada frecu._.  Incoherente Mo aplica No aplica Mo aplica Distribucidn MNunca  Extremadamente impona... E
19 Frecuente 25% MNada frecu S . . Almacenamiento . Aveces  Extremadamente importa...
20 ] Poco frecu 0% Nada frecu Mo Mo aplica No aplica No aplica No aplica Nunca  Extremadamente importa... E
21 Poco frecu 25% Nada frecu No Mo aplica Ho aplica No aplica Ho aplica Ho responde Extremadamente importa... E
22 Frecuente 50% Nada frecu Si Distribucidn Casi nunca Muy importante

Figura 44 Vista de datos, SPSS P68-P74.
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Figura 45 Vista de datos, SPSS P74-P76.
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Figura 46 Vista de datos, SPSS P76-P80.



Figura 48 Vista de datos, SPSS P88-P95.
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g si Siempre si Aumenté Previa a la liberacion  Poco frec | Bastante  Muy mejor Muy mej  Bastante me  Bastante mejor  Bastante
10 Mo responde  No responde Mo responde Mo responde No responde No respo... Mo responde | Mo responde Mo respo...  No responde No responde  No responde
" Mo responde No responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo respo... Mo responde Mo responde Mo respo...  No responde Mo responde  No responde
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15 Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo respo_.. Mo responde Mo responde Mo respo..  No responde Mo responde  No responde
16 Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo responde Mo respo_.. Mo responde Mo responde Mo respo..  No responde Mo responde  No responde
7 Si Siempre Si Aumentd fuertemente Previo a la liberacidn ... Poco frec.. Muy mejor._. | Muy mejor._. Bastante ... Muy mejorado Bastante mejor._. Muy mejor...
18 Si Siempre Si Aumentd Previo a la liberacidn ... MNada frec.. Bastante ... | Bastante .. Mejorado Mejorado Mejorado Muy mejor...
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Figura 47 Vista de datos, SPSS P81-P87.
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Los resultados obtenidos de la aplicacion de encuestas las cuales fueron dirigidas a los

Gerentes o Jefes del Departamento de Calidad de las organizaciones/empresas con certificacion
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vigente en el DMQ de acuerdo a los datos tabulados, la cual se realizé en el mes de noviembre y

diciembre del 2017 son los siguientes:

Pregunta 1. ; Su organizacion/ empresa es?
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Figura 49 Pregunta 1

En base a los datos obtenidos se puede observar que en las organizaciones/empresas han
implementado los requisitos de la norma 1SO 9001 para el Sistema de Gestion de la Calidad por
méas de vez en el DMQ, el 87,9% son organizaciones/empresas Nacionales y el 12,1% son

organizaciones/empresas internacionales en el DMQ.
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Pregunta 2. ;Su organizacion/empresa segun la actividad econdémica de acuerdo
ala Clasificacién Industrial Internacional Uniforme (CIIU) Nivel 1 es?
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Figura 50 Pregunta 2

Al analizar los datos obtenidos se puede observar que en el DMQ las
organizaciones/empresas que han implementado los requisitos de la norma ISO 9001 son de
diversas actividades economicas segun la clasificacion CIIU, el mayor porcentaje de
organizaciones/empresas corresponde a la actividad economica Q - Actividades de atencion de la
salud humana y de asistencia social con un 16,9%, y la C - Industrias manufactureras.13,6%. Las
actividades econdmicas de menor porcentaje son A - Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca.
D - Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado, y la actividad econdémica R -

Artes, entretenimiento y recreacion con un 1,7% en el DMQ.
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Pregunta 3. ;La organizacidon/lempresa segun su tamario es?
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Figura 51 Pregunta 3

De las organizaciones/empresas encuestadas en el DMQ se puede observar que no existe
ninguna microempresa que haya obtenido una recertificacion 1ISO 9001 en el DMQ, EIl 39,7% de
organizaciones/empresas son Medianas, y el 32,8% son organizaciones/empresas Grandes.
Mientras que el 27,6% son pequefias organizaciones/empresas, lo que refleja que existe una
relacion directa al tamafio de la empresa con las certificaciones 1SO 9001, donde las mediana y
grandes organizaciones/empresas tienen un 72% de la totalidad de organizaciones/empresas

certificadas dentro del DMQ.
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Pregunta 4. ;Segun el sector econémico agrupado, su organizaciéniempresa
pertenece al sector?
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Figura 52 Pregunta 4

Analizando los datos tabulados de la encuesta, se observa que la mayoria el 81,4% de
organizaciones/empresas que han implementado los requisitos de la norma 1SO 9001 para el
Sistema de Gestion de la Calidad por mas de una vez en el DMQ, corresponde a
organizaciones/empresas del sector de Servicios, y un 11,9% corresponde a
organizaciones/empresas de la industria manufacturera y tan solo el 6,8% de empresas son del
sector de comercio. No existen empresas de explotacion de minas, ni de agricultura que hayan
obtenido una recertificacion bajo los requisitos de la norma ISO 9001 para el Sistema de Gestion

de la calidad dentro del DMQ.
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Pregunta 5. ; Cuantos afos tiene de constituida la organizacionlempresa?

Porcentaje
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Figura 53 Pregunta 5

Analizando los datos obtenidos en la pregunta 5, las organizaciones/empresas que han
implementado los requisitos de la norma ISO 9001 para el Sistema de Gestion de la Calidad, el
89,8% tienen mas de 12 afios de constituidas, siendo un porcentaje mayoritario en el DMQ. Las
organizaciones/empresas que tienen de 9-12 afios con el 3,4% vy las organizaciones/empresas de
5-8 afios de constituidas tienen un 5,1% Yy la minoria el 1,7% son empresas que tienen de 1 a 4
afios de constituidas. Lo que refleja que en el DMQ las organizaciones/empresas que tienen mas
de 12 afios son las que en su mayoria han implementado y se han recertificado bajo los requisitos

de la norma 1SO 9001.
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Pregunta 6. Actualmente ;Cuantos empleados tiene su organizacién/empresa?

Porcentaje
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Figura 54 Pregunta 6

Como se puede observar en la figura 54, las organizaciones/empresas que se han
recertificado 1SO 9001 dentro del DMQ, la mayoria tienen de 10 a 49 empleados con un 35,6%,
seguidas de las organizaciones/empresas que tienen de 50 a 99 empleados con un 22%, las
organizaciones/empresas con el 20,3% son las que tienen mas de 200 empleados. El 18,6% de
organizaciones/empresas son las que tienen de 100-199 empleados. Se puede observar que la
minoria de organizaciones/empresas son las que tienen de 1 a 9 empleados, identificando de esta
manera que las organizaciones/empresas que tienen mayor cantidad de empleados son las que

mas optan por la implementacién de los requisitos establecidos en la norma ISO 9001.
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Pregunta 7. ;Su cargo dentro de la organizaciénlempresa es?
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Figura 55 Pregunta 7

Se puede observar que el 84,2% de personas que respondieron la encuesta en las
organizaciones/empresas que han implementado un Sistema de Gestion de la Calidad en base a la
norma I1SO 9001 fueron los jefes del departamento de la Calidad, y el 15,8% fueron realizada por
los gerentes generales de cada organizacién, como se identifica la mayoria de las
organizaciones/empresas manejan un departamento de Gestion de la Calidad que esta encargado

de los temas pertinentes a la norma 1SO 9001.
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Pregunta 8. ;Cual es el motivo por el cual su organizacién/empresa eligio certificarse
ISO 9001:20087
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Figura 56 Pregunta 8

Segun los datos obtenidos sobre los motivos que las organizaciones/empresas decidieron
implementar los requisitos de la norma ISO 9001 para el Sistema de Gestion de la Calidad, se
puede evidenciar que el motivo mas predominante que tienen las organizaciones/empresas es la
satisfaccion al cliente con un 18,9%, seguido del compromiso con la calidad con un 17,5%, la
eficiencia de procesos con el 17 % vy la eficacia de los procesos con un 15,1% como los motivos
gque méas predominan en las organizaciones/empresas para implementar un Sistema de Gestion de
la Calidad en base a la norma ISO 9001. El motivo que tienen para implementar los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001 para ser competitivos es un 11,8% y mejorar el desempefio

general de la organizacion/empresa un 10,4%. Dentro de otros motivos se evidencié que el
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control de todos los procesos, la rentabilidad, y la responsabilidad social de la
organizacion/empresa con el 1,4%. Obtener la certificacion 1SO 9001 porque la obtuvo la

competencia solo es un 1% dentro de las organizaciones/empresas del DMQ.

Pregunta 9. ;Por qué eligié implementar |a IS0 9001 para el Sistema de Gestion
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Figura 57 Pregunta 9

Se puede observar que el 39,7%, las organizaciones/empresas eligieron implementar los
requisitos de la norma ISO 9001 para su sistema de Gestion de la Calidad por el Prestigio de la
norma ISO 9001, y por la aplicabilidad que tienen los requisitos para su organizacién/empresa en
un 34,6%. Los resultados que tienen en las organizaciones/empresas que cuentan con la

implementacién de los requisitos de la norma ISO 9001 como referencia en un 8,9%. Dentro de
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Otros motivos por los cuales eligieron implementar los requisitos de la norma ISO 9001 fueron
tener ventaja competitiva, obtener resultados de calidad, tener control de los trabajos, requisito
contractual, tener organizacién interna, darle enfoque a procesos a la organizacién/empresa y
porque facilita la de servicios en un 9% en total. EI 3,85% de las organizaciones/empresas
eligieron los requisitos de la norma 1SO 9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad ya que la
norma ISO 9001 es un lider mundial en certificaciones para los Sistemas de Gestion de la

Calidad.

Pregunta 10. ;Indique el motivo por el cual su organizacionfempresa se
recertifico ISO 90017
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Figura 58 Pregunta 10
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Se puede observar que 11,3% de organizaciones/empresas que han implementado los
requisitos de la norma I1SO 9001 por mas de una vez, lo han realizado por motivos de
compromiso con la calidad como factor primordial. EI manejo de procesos y un requisito externo
tienen un 7,2% como motivo de recertificacion bajo los requisitos de la norma 1SO 9001. La
satisfaccion al cliente tiene un 6,2% como motivo para obtener la recertificacién 1ISO 9001. Para
las organizaciones/empresas otros motivos importantes son la mejora continua (4,1%), la
competitividad (3,1%) imagen institucional y competitividad (2,1%) y el compromiso de la
direccion, aceptacion del mercado fidelidad de los clientes, continuidad y mantener los procesos
en un (1%). Por lo cual se puede observar que la satisfaccion al cliente y el compromiso con la
calidad son los motivos que mas predominan en las organizaciones/empresas el momento de

recertificarse bajo los requisitos de la norma 1SO 9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad.
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Pregunta 11. ;Cual es el motivo por el que decidié certificarse con determinada certificadora?
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Figura 59 Pregunta 11

Segun los datos obtenidos se puede evidenciar que las organizaciones/empresas que optaron
por implementar la norma 1SO 9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad lo realizaron con
determinada certificadora por motivos del prestigio de la certificadoras en un 38,1%, Y el que
optaron por determinada certificadora por una recomendacion en un 20,2%. El liderazgo que
tiene la certificadora dentro del DMQ es el motivo en un 19%. El precio que tiene la implementar
los requisitos de la norma 1SO 9001 por aparte de las diferentes certificadoras es un 14,2% el
motivo para elegir la certificadora. La accesibilidad que brindan las certificadoras es un motivo
en un 4,7% para ser elegidas por las organizaciones/empresas. La afinidad que tienen en su sector
econdmico es el 2,3% para elegir la certificadora. En otros motivos se identificé en un 1% un

convenio que tiene la certificadora con un gremio por parte de las organizaciones/empresas.
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Pregunta 12. ;Su renovacién fue inmediata a la fecha de vencimiento?
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Figura 60 Pregunta 12

Con datos obtenidos se puede observar que el 96,5% de organizaciones/empresas que se han
recertificado bajo los requisitos de la norma ISO 9001 para su Sistema de Gestidn de la Calidad,
lo realizaron de manera inmediata y con anterioridad a la fecha de vencimiento de su
certificacion, lo que nos permite identificar en base a los resultados el compromiso que tienen por
mantener y trabajar bajo la certificacion vigente. El 3,5% de organizaciones/empresas que han
obtenido la certificacién ISO 9001 lo realizaron en fechas posteriores al vencimiento de la

certificacion, y no indicaron el motivo de no renovar la certificacion de manera continua.



137

Pregunta 13. ; Su organizacion/empresa obtuvo la certificacion ISO 9001:2008
posterior al afio 20167
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Figura 61 Pregunta 13

Se puede observar que el 19,0% de organizaciones/empresas que han implementado para su
sistema de gestion de la calidad los requisitos de la norma ISO 9001:2008, lo realizaron posterior
al afio 2016 y por un periodo menor a los 3 afios que tiene de vigencia una certificacion 1SO
9001, ya que la version 2008 esta vigente hasta el afio 2018, esto se da por la transicion que se
encuentra la version a la 2015. EIl 81% de empresas/organizaciones que se recertificaron bajo los
requisitos de la norma ISO 9001 y obtuvieron la versién 2008 lo realizaron antes del 2016 y fue

por el periodo normal de vigencia de 3 afios.



138

Pregunta 14. ;Su organizaciénlempresa obtuvo la certificaciéon IS0 9001:2008
porun periodo menor a 3 afios?
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Figura 62 Pregunta 14

Se puede observar que el 13,8% de organizaciones/empresas que han implementado para su
sistema de gestion de la calidad los requisitos de la norma 1SO 9001:2008 por un periodo menor
a los 3 afios que tiene de vigencia una certificacion 1SO 9001, ya que la version 2008 esta vigente
hasta el afio 2018, esto ocasionado por la transicion actual de las versiones 2008 a la 2015. El
86,2% de organizaciones/empresas que han obtenido en los ultimos afios la versién 2008 lo
realizaron por su periodo normal, lo que permite observar que lo realizan por motivos de

conviccion o cumplimiento de su sistema de gestion de la calidad.
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Pregunta 15. ;Le brinda su certificadora actual auditorias de seguimiento de

forma?
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Figura 63 Pregunta 15

El 10,3% de organizaciones/empresas en el DMQ reciben auditorias de seguimiento por parte
de las certificadoras de manera semestral, mientras que al 89,7% de organizaciones/empresas
reciben auditorias de manera anual. Lo que refleja el compromiso que tienen tanto las
certificadoras autorizadas mantener los parametros que exigen los requisitos de la norma ISO

para los Sistemas de Gestion de la Calidad.
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Pregunta 16. ;Considera usted que la implementacién del manual de la calidad, y
procedimientos documentados establecidos en la norma IS0 9001:2008 han
mejorado la interacciéon de todos los procesos de su organizacionlempresa?
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Figura 64 Pregunta 16

Al analizar los resultados se puede observar que para las organizaciones/empresas el 52,5%
siempre y el 33,9% casi siempre, consideran que implementar el manual de la calidad y los
procedimientos documentados han mejorado la interaccion de todos sus procesos, lo que permite
identificar que en la sumatoria el 86,4% destacan el beneficio con la implementacion del manual
de la calidad y los procedimientos documentados. Y el 11,9% considera que implementar el
manual y los procedimientos documentados (a veces) han mejorado la interaccion de los
procesos. Mientras que el 1,7% de organizaciones/ empresas expreso que no ha mejorado la
interaccidon de sus procesos la implementacion del manual de calidad ni los procedimientos

documentados.
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Pregunta 17. Desde la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo
la norma IS0 9001:2008, ; Considera usted que la alta direccion participa
activamente en la Gestion de la Calidad de la organizacion?
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Figura 65 Pregunta 17

Los resultados obtenidos reflejan que el 55,2% de los miembros de la alta direccion
participan siempre y de manera activa en el sistema de gestion de la calidad, y el 25,9% de
miembros de la alta direccion participan casi siempre en los temas de la Gestion de la Calidad,
esto permite identificar que existe un compromiso por parte de la alta direccion en la mayoria de
las organizaciones/empresas, ya que el 81% identifican de manera favorable la participacién de la
alta direccién. Un 17,2% refleja que los miembros de la alta direccion participan a veces en la
Gestion de la Calidad de las organizaciones/ empresas, y tan solo el 1,7% de

organizaciones/empresas la alta direccion no participa de la Gestidn de la Calidad.
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Pregunta 18. ;Para la alta direccién comunicar la importancia de la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad es?
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Figura 66 Pregunta 18

De acuerdo con los datos arrojados es extremadamente importante en un 39% para la alta
direccion comunicar a lo toda la organizacion/empresas la importancia de la implementacion del
sistema de gestion de la calidad. Y para el 37,3% es muy importante por parte de la alta direccion
comunicar la importancia de la implementacion del sistema de gestion de la calidad. Lo que
permite identificar que en la sumatoria el 96,6% de la alta direccion de las
organizaciones/empresas la comunicacion de la implementacion del sistema de gestién de la
calidad es importante en un alto grado. El 3,4% de la alta direccion de las
organizaciones/empresas comunicar la implementacion del sistema de gestion de la calidad es

poco importante.
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Pregunta 19. Desde la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad bajo
la norma IS0 9001:2008, ;La organizacion siempre ha dispuesto de los recursos
necesarios para lograr los requisitos relacionados con el producto?
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Figura 67 Pregunta 19

Al analizar los datos obtenidos, el 91,5% de organizaciones/empresas han dispuesto los
recursos necesarios para lograr los requisitos relacionados con el producto, esto permite
identificar el compromiso que existe en las organizaciones/empresas que estan certificadas en el
DMQ con la calidad. Al respecto en el 8,5% de organizaciones/empresas no se dispone de todos

los recursos para lograr los requisitos del producto.
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Pregunta 20. ;Indique la frecuencia de las revisiones del Sistema de Gestion de
la Calidad por parte de la alta direccion?

30

40

&
& 30
[=
[ 1]
[]
6
|42 3?%'

& o .

10

847%
0 T T T T
Muy frecuente Bastante frecuente Frecuente Poco frecuente

Figura 68 Pregunta 20

El analisis de los datos se observa la frecuencia que tienen las revisiones del Sistema de
Gestion de la Calidad por parte de la alta direccion es muy frecuente por parte del 25,4% y un
23,7% la revision es bastante frecuente, la sumatoria el 49,2% determina una frecuencia alta en la
revision del Sistema de Gestion de la Calidad por parte de la alta direccidon. Un 42,4% determina
que por parte de la alta direccion las revisiones son frecuentes. El porcentaje acumulado
determina que el 91,5% las revisiones del Sistema de Gestion de la Calidad son considerables por
parte de la alta direccion. Y un 8,5% identifico que las revisiones por parte de la alta direccion se

dan de manera poco frecuente.
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Pregunta 21. ;Los documentos de uso externo necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad, son controlados por la organizacién/empresa?
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Figura 69 Pregunta 21

Al analizar los resultados obtenidos, la implementacion del sistema de gestion de la calidad
bajo los requisitos de la norma 1SO 9001, los documentos de uso externo necesarios para el
sistema de gestion de la calidad son controlados en un 71,2% siempre por parte de la
organizacion/empresa. El 20,3% determino que los documentos de uso externo son controlados
casi siempre por parte de la organizacion/empresa. Lo que permite identificar un alto control que
tienen las organizaciones/empresas hacia los documentos de uso externo, siendo un porcentaje
favorable, ya que tan solo el 8,5% de organizaciones/empresas considera que controlan a veces

los documentos de uso externo, y no existe organizaciones/empresas que implementando los
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requisitos de la norma 1SO 9001 para el Sistema de Gestion de la Calidad, nunca ejercen un

control sobre los documentos.

Pregunta 22. ; Considera usted que el uso de documentos obsoletos dentro de la
organizacién/empresa ha sido?
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Figura 70 Pregunta 22

Los resultados obtenidos muestran que el uso de documentos obsoletos se ha presentado en
un 21,1 % entre (Siempre 3,5%) y (Casi siempre 17,5%). EIl 29,8% de organizaciones/empresas
determinaron que presentan (A veces) el uso de documentos obsoletos, y el 49,2% de
organizaciones /empresas identificaron que Casi nunca y Nunca presentan el uso de documentos

obsoletos dentro de la organizacion/empresa.
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Pregunta 23. ;La implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad bajo la
norma IS0 9001:2008 le ha permitido a la organizacién/empresa controlar la
documentacion en un?
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Figura 71 Pregunta 23

Segun el analisis de las organizaciones/empresas que han implementado los requisitos de la
norma ISO 9001 para el Sistema de Gestion de la Calidad, le ha permitido al 44,8%
organizaciones/empresas contralar el 100% de la documentacion, y al 50% de las
organizaciones/empresas controlar en un 75% la documentacion. De acuerdo con estos datos el
94,8% de organizaciones/empresas controlan de una manera total la documentacion. Con esto se
puede observar que el bajo control sobre la documentacion es inexistente dentro de las
organizaciones/empresas que tienen implementado los requisitos de la norma ISO 9001 para su

Sistema de Gestion de la Calidad.
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Pregunta 24. Desde la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo
la norma ISO 9001:2008, ;Ha existido alguna ocasion que un documento no se
haya podido recuperar por cualquier causa?
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Figura 72 Pregunta 24

El 16,9% de las organizaciones/empresas determind que si han existido documentos que no
se han podido recuperar dentro de la misma, y el 83,1% de organizaciones/empresas
determinaron que a partir de la implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001 para el
Sistema de Gestion de la Calidad no han existido documentos que no hayan podido recuperar, lo
que refleja un alto control y respaldo por parte de las organizaciones/empresas que tiene

implementado en su Sistema de Gestion de la Calidad los requisitos de la norma ISO 9001.
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Pregunta 25. ;Alguna vez la organizacion/fempresa ha hecho uso de
documentacién la cual haya caducado (ho este vigente)?
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Figura 73 Pregunta 25

Al analizar el uso de documentacion de la cual se haya hecho uso estando caducada, las
organizaciones/empresas determinaron que a partir de la implementacion de la norma ISO 9001
el 66,1% no ha reportado uso de documentacién que no se encontraba vigente, y el 33,9% de
organizaciones determino que al menos alguna ocasion hicieron uso de algun documento que se
encontraba caducado, lo que refleja que el control de documentacion es bajo por parte de las
organizaciones/empresas que tienen implementado los requisitos de la norma ISO 9001 para su

sistema de gestion de la calidad.
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Pregunta 26. Desde laimplementacion del Sistema de Gestién de la Calidad bajo
la norma IS0 9001:2008, ;Ha existido alguna ocasién que un documento no se
haya podido ser identificado para su uso?
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Figura 74 Pregunta 26

Al analizar los datos obtenidos, el 78% de organizaciones/empresas no ha tenido documentos
que no hayan podido ser identificados para el uso por parte de la organizacion/empresa. Y el 22%
determino que a partir de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo los
requisitos de la norma ISO 9001 si ha existido documentacidn que no se ha podido identificada
para el uso. Lo que refleja que un alto porcentaje de organizaciones/empresas que implementado
los requisitos de la norma ISO 9001 en su Sistema de Gestion de la Calidad tienen un control

adecuado de la documentacion.



Pregunta 27. ; Considera usted que la politica de la calidad ha sido adecuada al

proposito de la organizacion?
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El 100% de organizaciones/empresas que implementaron los requisitos de la norma ISO

9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad, expresaron que la politica de la calidad

determinada en la implementacion del manual de la calidad si es adecuada al propdsito de la

organizacion/empresa.
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Pregunta 28. ; Considera usted que los objetivos de la calidad que ha definido
son Medibles?
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Figura 76 Pregunta 28

Segun los datos analizados se identificd que el 98,3% de organizaciones/empresas que han
implementado los requisitos de la ISO 9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad tienen
objetivos de la calidad que pueden ser medibles, y tan solo el 1,7% de Ilas
organizaciones/empresas no tiene objetivos de la calidad medibles. Lo que permite identificar que
son adecuados los parametros previos en la implementacion de los contenidos del manual de la

calidad en la mayoria de las organizaciones/empresas.
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Pregunta 29. Considera usted que la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad bajo la norma IS0 9001 ;Ha permitido a la organizacién alcanzar los
objetivos de la calidad definidos?
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Figura 77 Pregunta 29

De acuerdo con los datos obtenidos, el 96,6% de organizaciones/empresas la implementacion
del sistema de gestion de la calidad bajo los requisitos de la norma I1SO 9001, les ha permitido
poder alcanzar los objetivos de la calidad que han definido. Y tan solo 3,4 % de
organizaciones/empresas no han podido alcanzar los objetivos de calidad previamente definidos,
lo que nos permite observar que la implementacion del sistema de gestion de la calidad bajo los
requisitos de la norma ISO 9001 le ha permitido a la gran mayoria alcanzar los objetivos de la

calidad definidos.
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Pregunta 30. ; Cuenta la organizacion/empresa con un responsable del Sistema
de Gestién de la Calidad?

100

a0

Porcentaje

Figura 78 Pregunta 30

El 96,6% de organizaciones/empresas que actualmente tienen implementado a su sistema de
gestion de la calidad los requisitos de la norma ISO 9001, cuentan con un responsable directo
designado por la alta direccion para el sistema de gestion de la calidad, lo refleja el compromiso
que tienen en las organizaciones/empresas para que el sistema de gestion de la calidad funcione
adecuadamente. Y tan solo el 3,4% no cuentan con un responsable directo para el Sistema de

Gestion de la Calidad.
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Pregunta 31. ;Se realizan revisiones del Sistema de gestién de la calidad en
intervalos planificados por parte de la alta direccién?
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Figura 79 Pregunta 31

Los resultados obtenidos permiten determinar que en el 93,1% de organizaciones/ empresas
la alta direccidn tiene planificados intervalos para realizar la revision del Sistema de Gestion de la
Calidad, por lo cual se destaca el compromiso del funcionamiento 6ptimo que tiene la alta
direccion de las organizaciones/empresas que tienen implementado en su sistema de gestion de la
calidad los requisitos de la norma ISO 9001. Cabe destacar que el 6,9% de
organizaciones/empresas dentro del DMQ que cuentan con la implementacion de los requisitos

de la norma ISO 9001 no cuentan con intervalos planificados que no es un porcentaje alto.
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Pregunta 32. ; El personal que realiza trabajos involucrados en la conformidad
de los requisitos del producto y requisitos del cliente es competente?
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Figura 80 Pregunta 32

El 62,7% de organizaciones/empresas que tienen implementado en su sistema de gestion de
la calidad los requisitos de la norma ISO 9001 cuenta con personal competente al 100% para los
trabajos que son relacionados con la conformidad de los requisitos del cliente, y el 33,9% de
organizaciones cuenta con el personal competente en un 75% para los trabajos relacionados con
la conformidad del producto y requisitos del cliente. El 3,4% de organizaciones/empresas cuentan
con personal medianamente competente, y no existe en el DMQ empresas que no cuente con

personal competente en los trabajos relacionados con el producto y requisitos del cliente.
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Pregunta 33. ;El personal de la organizacion/empresa recibe educaciony
formacion para realizar sus actividades?

a0

40

=
g 30
H 49,15%
= 45 T6% :
o o

10

5,08%
o T T T
100% 75% 50%

Figura 81 Pregunta 33

Segun el analisis en el 45,8% de organizaciones/empresas el personal recibe educacion y
formacidn integral (100%) para poder realizar sus actividades, y el 49,2% de personal recibe una
buena formacidn (75%) para poder realizar sus trabajos. La sumatoria del personal es de 94,9%
de organizaciones le dan una educacion y formacion adecuada para poder realizar las actividades
y realizar entregar productos/servicios de calidad a sus clientes. Un 5,1% de
organizaciones/empresas le dan medianamente (50%) formacion y educacion para realizar
actividades por parte de su personal. No existe organizaciones/empresas en el DMQ que no le

brinden previamente educacién y formacion a su personal.
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Pregunta 34. ; Existe algun registro o indicador que permita conocer la eficacia
de trabajos realizados en el cumplimiento de los requisitos del producto en la
organizaciéniempresa?
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Figura 82 Pregunta 34

Al analizar los datos el 94,9% de organizaciones/empresas cuentan con indicadores que les
permiten conocer los trabajos realizados en el cumplimiento de los requisitos del producto, lo que
es un porcentaje alto de organizaciones que implementando a su sistema de gestién de la calidad
los requisitos de la norma ISO 9001 conocen los niveles de cumplimento que tienen sus procesos
relacionados con el producto, lo que refleja un alto nivel de calidad en los productos/servicios
entregados por parte de las organizaciones/empresas certificadas bajo los requisitos de la norma
ISO 9001 a su Sistema de Gestion de la Calidad . Y el 5,1% de organizaciones no cuentan con
indicadores que permitan conocer la eficacia de trabajos realizados en el cumplimiento de los

requisitos del producto en la organizacion/empresa.
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Pregunta 34a. ;Existe algln registro o indicador que permita conocer la eficacia
de trabajos realizados en el cumplimiento de los requisitos del producto en la
organizaciénlempresa?
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Figura 83 Pregunta 34a

Segun los datos obtenidos, los indicadores que permiten conocer la eficacia de los trabajos
realizados son en un 11,6% el indice de satisfaccién al cliente, y en un 4,7% indicadores de
gestion de la organizacion, mientras que en un 2,3 % estan los indicadores como Auditorias,
indicadores de entrega, postventa, paciente atendidos, fidelidad de los clientes, el nivel de ventas,
termometro de atenciones, cumplimiento de capacitacion, indicadores de eficiencia y eficacia. Se
puede observar que los indicadores que involucran la satisfaccion del cliente predominan como

indicador de referencia para conocer la eficacia de los trabajos realizados.
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Pregunta 35; Considera usted que la infraestructura actual, es adecuada para
proporcionar todo lo necesario para Iogra::l%conformidad con los requisitos del
producto?
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Figura 84 Pregunta 35

Al analizar los datos obtenidos se puede observar que el 86,2% de organizaciones/ empresas
que han implementado los requisitos de la norma I1SO 9001 para su Sistema de Gestion de la
Calidad consideran que tienen infraestructura adecuada para lograr la conformidad de los
requisitos del producto o servicio, mientras que el 13,8% restante consideran que no cuentan con
una infraestructura adecuada, lo cual puede ocasionar inconformidad en los requisitos del

producto o servicio.
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Pregunta 36. ; Considera usted que existe alguna maquinaria obsoleta que haya
afectado la conformidad de los requisitos del producto?
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Figura 85 Pregunta 36

Como se puede observar el 8,8% de organizaciones a partir de la implementacion de los
requisitos establecidos en la norma 1SO 9001, se han presentado no conformidades de los
requisitos del producto ocasionados por maquinaria obsoleta, y en el 91,2% a partir de la
implementacién de la norma ISO 9001 en su Sistema de Gestion de la Calidad no se han
presentado inconvenientes en la conformidad de los requisitos del producto, por lo cual un gran
porcentaje de organizaciones/empresas se han visto beneficiadas en la reduccion de no
conformidades de manera considerable, lo que refleja el 6ptimo funcionamiento en la revisiones
y maquinaria adecuada en las organizaciones/empresas del DMQ que implementan los requisitos

de la norma ISO 9001 para sus Sistemas de Gestion de la Calidad.
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Pregunta 37. ;Existe algun procedimiento que evidencie los intervalos de
revisién de la infraestructura por parte de la organizaciénlempresa?
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El 74,6% de organizaciones/empresas del DMQ que cuentan con la implementacion de los
requisitos de la norma ISO 9001 vigente, determinaron que, si cuentan con evidencia los
intervalos en la revision de la infraestructura de su organizacion/empresa, y un 25,4% de las
organizaciones no manejan evidencia documentada de las revisiones que deben realizar a la

infraestructura.
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Pregunta 38. ;Conocen los operarios las especificaciones técnicas y de uso de
la maquinarialequipos utilizada dentro de la organizacion/lempresa?
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De acuerdo con los datos obtenidos en las organizaciones/empresas el 94,6% que aplican el
uso de maquinaria/equipos determinan que sus operarios conocen las especificaciones y forma de
uso de las maquinas, por lo cual se puede observar que un alto porcentaje de
organizaciones/empresas que cuentan con la implementacion de los requisitos de la norma ISO
9001 hacen uso de manera adecuada las maquinas que intervienen para los requisitos de producto
reduciendo posibles no conformidades o dafios en la maquinaria. Y un 5,4% de organizaciones
consideran que no todos los operarios conocen las especificaciones de sus maquinarias, por lo

cual se pueden presentar dafios que afecten la integridad de los operarios o del producto.
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Pregunta 39. Con la implementacion de los requisitos de [a 1S0 9001:2008, ;Ha
permitido a la organizacionlempresa que los inconvenientes de ambiente laboral
disminuyera en?
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Figura 88 Pregunta 39

Entre los datos obtenidos, en el 21,1% de organizaciones/empresas la implementacion de los
requisitos de la norma 1SO 9001ha permitido disminuir en el 100% los inconvenientes de
ambiente laboral, y en el 43,9% la disminucion ha sido del 75%, la sumatoria nos permite
observar que a un importante 64,9% de organizaciones/ empresas la implementacion de los
requisitos de la norma ISO 9001 les ha permitido disminuir los inconvenientes de ambiente
laboral de forma sustancial. Un 28,1%% de organizaciones/ empresas la implementacion de la
norma les ha permitido disminuir en un 50% los inconvenientes de ambiente laboral, y un 5,3%

de organizaciones/empresas ha reducido sus inconvenientes tan solo en un 25%. Finalmente, el
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1,8% de organizaciones/ empresas la implementacion de la norma ISO 9001 no le ha beneficiado

en la disminucién de los inconvenientes de &mbito laboral.

Pregunta 40. La implementacion de los requisitos de 1a IS0 9001:2008 , ;Le ha
permitido a la organizacién/empresa alcanzar la planificacién de realizacion del
producto?
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Figura 89 Pregunta 40

Analizando los resultados en el 48,3% de organizaciones/empresas la implementacion de los
requisitos de la norma ISO 9001:2008 le han permitido alcanzar el 100% de la planificacion de
realizacion del producto, mientras que el 43,1% de organizaciones/ empresas expresan que la
implementacién de los requisitos de la norma ISO 9001 les ha permitido alcanzar el 75% de la
planificacion de realizacién del producto.

La sumatoria de estos parametros nos permite observar que al 91,4% de

organizaciones/empresas la implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 le ha
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permitido de manera importante alcanzar la planificacion de la realizacion del producto. Tan solo
al 8,6% de organizaciones/empresas les ha permitido alcanzar el 50% de lo planificado para la
realizacion del producto. Un dato importante es que no existe organizaciones/empresas que
implementando los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para su Sistema de Gestion de la
Calidad no hayan alcanzado al menos la mitad de la planificaciéon de la realizacion de los

productos.

Pregunta41. Con la implementacién de los requisitos de la IS0 9001:2008,;La
organizaciénlempresa ha podido planificar y desarrollar los procesos necesarios
para la realizacién de los productos?

Porcentaje

Figura 90 Pregunta 41

Segun los datos obtenidos, el 62,1% de organizaciones/empresas la implementacion de los

requisitos le han permitido planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion de
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sus productos, mientras que el 29,3% de organizaciones/empresas expresan que la
implementacion de los requisitos de la norma 1SO 9001 les ha permitido alcanzar el 75%

planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion de sus productos.

La sumatoria de estos pardmetros nos permite observar que al 91,4% de
organizaciones/empresas la implementacién le ha permitido planificar y desarrollar los procesos
necesarios para la realizacion de sus productos de una manera importante.Y tan solo al 8,6% de
organizaciones/empresas les ha permitido alcanzar el 50% de lo planificado y asi desarrollar los
procesos necesarios para la realizacion de los productos. No existe organizaciones/empresas que
implementando los requisitos de la norma ISO 9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad no
hayan podido ha podido planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion de los

productos.
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Pregunta 42. ;Considera usted que los requisitos especificados por el cliente ha
sido determinados de una manera oportuna previo al disefio y desarrollo del
producto?
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Figura 91 Pregunta 42

De acuerdo con los resultados arrojados, el 50% de organizaciones/empresas expresaron que
Siempre logran determinar de manera oportuna previo al disefio y desarrollo del producto, y el
42,6% de organizaciones/empresas consideran que Casi siempre determinan de una manera
oportuna previo al disefio y desarrollo del producto. Un 7,4% de organizaciones/empresas que
contando con la implementacion de los requisitos de la norma 1SO 9001 vigente, expresaron que

A veces logran determinar de manera oportuna previo al disefio y desarrollo del producto.
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Pregunta 43. A partir de la implementacién de los requisitos de la IS0 9001:2008,
iLa organizacion/empresa hatenido algun inconveniente con los requisitos
legales y reglamentarios aplicables al producto?
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Segun los datos obtenidos, en el 56,9% de las organizaciones/empresas que cuentan con la
implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001 para sus Sistemas de Gestion de la
Calidad, expresaron que Nunca empresa han tenido algun inconveniente con los requisitos legales
y reglamentarios aplicables al producto, y el 25,9% expresaron que Casi nunca has presentado
algin inconveniente con los requisitos legales y reglamentarios aplicables a sus productos, y un
12,1% determinaron que A veces se presentan algin inconveniente con los requisitos legales y
reglamentarios aplicables al producto en la organizaciones/empresas. La sumatoria determino que
5,2% Casi siempre y siempre presentan dentro de la organizacion/empresa algin inconveniente

con los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto.



Pregunta 44. A partir de laimplementacién de los requisitos de la S0 9001:2008,

iLa organizaciénlempresa ha podido cumplir con los contratos suscritos con

sus clientes?
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El 72,4% de las organizaciones/empresas determinaron que a partir de la implementacion de

los requisitos de la norma ISO 9001 siempre han podido cumplir con los contratos suscritos con

sus clientes, Y el 20,7% expresaron que casi siempre logran cumplir con los contratos suscritos

con sus clientes. Un 6,9% de organizaciones/ empresas determinaron que implementando en su

Sistema de Gestion de la Calidad los requisitos de la norma 1SO 9001 a veces logran cumplir con

los suscritos con sus clientes.
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Pregunta 45. ;Los pedidos del cliente se han podido atender de una manara
eficaz?
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El 100% de las organizaciones/empresas consideran que con la implementacion de los
requisitos de la norma ISO 9001 en su Sistema de Gestion de la Calidad, los pedidos de sus
clientes se han podido atender de una manera eficaz, por lo cual se puede observar que los temas
que involucran los pedidos de los clientes por parte de las organizaciones/empresas certificadas

bajo los requisitos de la norma ISO 9001 es éptima y ha sido beneficiosa.
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Pregunta 46. ;Las quejas o reclamos de los clientes son atendidas de manera
oportuna?
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Al analizar los datos arrojados en la encuesta, el 61% de organizaciones/empresas consideran
que los reclamos o quejas de sus clientes han podido ser atendidos Siempre de manera oportuna,
lo cual permite identificar que un porcentaje importante de empresas le da respuesta oportuna y
agil a los reclamos que tienen sus clientes cuando estos se presentan de alguna forma en la
organizacion/empresa considerando que el cliente es la razon de ser de la organizacion/empresa
es un parametro que es atendido de manera adecuada, segun los datos obtenidos un 35,6%
consideran Casi siempre que le brindan respuesta a los reclamos de los clientes, es un parametro
importante de atencién. El 3,4% de organizaciones/empresas consideran que le brindan A veces

una respuesta oportuna a las quejas o reclamos que se presentan por parte de sus clientes.
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Pregunta 47. ;Tiene la organizacion/empresa algun método parala
retroalimentacion del cliente?
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Segun los datos obtenidos las organizaciones/empresas que cuentan con un sistema de
gestion de la calidad bajo los requisitos de la norma ISO 9001, si cuentan con un método para
poder tener retroalimentacion de sus clientes, lo que permite a las mismas poder corregir o
mejorar continuamente. Un 10,2% de organizaciones/empresas que tiene implementada los
requisitos de la norma 1SO 9001 para su sistema de gestion de la calidad expresa que no cuentan

con un método que le permita tener retroalimentacion de sus clientes.
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Pregunta 47a. ;Tiene |la organizacion/empresa algun método parala
retroalimentacion del cliente?
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Como se puede observar el 51,1% de organizaciones/empresas utilizan métodos de
retroalimentacion como la encuesta de satisfaccién en un 51,1%, y envio de correos electrénicos
y sistemas web de consultas en un 6,3%. Mientras que otras organizaciones/empresas el 2,1%
utilizan el buzén de sugerencias y evaluacion de vendedores, informacion paciente, informe de
alta e historia clinica, llamadas telefonicas registro de quejas y software como RDO, Remedy,
Trackin sistematizado y sistema Gold mine. Como se puede observar la mitad de las
organizaciones/empresas utilizan la satisfaccion del cliente como principal medio de

retroalimentacion.
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Pregunta 48. ;Los requerimientos del cliente son plenamente consideracdos en
todas las etapas de disefio y desarrollo del producto?
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Segun los datos obtenidos, el 78% de las organizaciones/empresas consideran que Siempre
son considerados los requisitos del cliente en todas las etapas de disefio y desarrollo del producto,
por lo cual se puede observar que existe un gran porcentaje de producto terminado que cumple
con los requerimientos del cliente, y el 18% expresan que Casi siempre consideran los
requerimientos del cliente en todas las etapas de disefio y desarrollo del producto. Por lo que en
términos generales el 96% de organizaciones/empresa considera los requisitos del cliente en
todas las etapas de disefio y desarrollo de sus productos. ElI 4% de organizaciones/empresas

expresan que A veces considera en todas las etapas de disefio y desarrollo del producto.



176

Pregunta 49. ;Ha podido la organizacién/empresa asegurarse de que el
producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos previstos antes de la
entrega?
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El 64,9% de organizaciones/empresas que han implementado al Sistema de Gestion de la
Calidad los requisitos de la norma ISO 9001, determinaron que Siempre han podido asegurarse
de que los productos resultantes son capaces de satisfacer los requisitos previstos antes de la
entrega del producto, mientras que el 29,8% determinan que Casi siempre pueden asegurarse de
que los productos resultantes son capaces de satisfacer los requisitos previstos antes de entregar
el producto a los clientes. Un 5,3% de organizaciones/empresas determinaron que solo A veces

logran que producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos previstos antes de la entrega.
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Pregunta 50. ;Con queé frecuencia se realizan cambios en los disefios en
productos ya aprobados?
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Al analizar los datos obtenidos, se puede observar que el 20,8% de organizaciones/ empresas
determinaron Nunca realizan cambios en los disefios de los productos ya aprobados, y el 31,3%
expresan que Casi nunca se realizan cambios en los productos ya aprobados, por lo que se puede
observar que existe un alto porcentaje el 52,1% de organizaciones/ empresas que a partir de la
implementacion de los requisitos de la norma 1SO 9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad
maneja un eficiente control en disefios y desarrollo de productos. Por otra parte, el 31,3%
determinaron que todavia realizan a veces cambios en los disefios de productos ya aprobados y
otro 12,5% tienen Casi siempre cambios en los disefios de productos ya aprobados. Un 4,2%

consideran que siempre tienen que realizar cambios en los disefios de productos ya aprobados.
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Pregunta 51. ;Los requisitos de compra especificados para los productos
adquiridos a partir de la implementacién de los requisitos de la 1SO 9001:2008
han sido cumplidos?
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El 55,2% de organizaciones/empresas que los requisitos de compra especificados para los
productos adquiridos han sido cumplidos el 100% a partir de la implementacion de los requisitos
de la norma 1SO 9001. El 41,4% expreso que al adquirir los productos las especificaciones han
sido cumplidas en un 75%, por lo que se puede observar un buen funcionamiento en el control de
requisitos de compra y proveedores, ya que casi la totalidad de organizaciones/empresas
certificadas bajo los requisitos de la norma ISO 9001 adquieren los productos con las
especificaciones necesarias para cumplir con los requisitos de los productos. El 3,4% restante
expreso que el 50% de ocasiones no cumplen los requisitos de compra especificados para los

productos adquiridos.
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Pregunta 52. ;i El control de los proveedores con los que cuenta la
organizacionlempresa ha sido?
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Segun los datos obtenidos, el 45,8% de organizaciones/empresas mantienen un control muy
frecuente de los proveedores, y el 37,3% mantienen bastante frecuente el control de los
proveedores. Por lo cual se puede identificar que el 83,1% de organizaciones/empresas cuentan
con adecuados controles de sus proveedores. Un 15,3% determino que es frecuente el control que
realizan sobre sus proveedores, y un 1,7% mantienen poco frecuente los controles de los
proveedores. Se puede observar que las organizaciones/empresas que trabajan bajo los requisitos
de la norma de calidad ISO 9001 tienen adecuados controles lo que permite mantener los

estandares de calidad con los productos que intervendran en la realizacién de los mismos.
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Pregunta 53. A partir de laimplementacion de los requisitos de la IS0 9001:2008,
éLa capacidad de suministros de los proveedores ha sido?
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En base a los datos obtenidos, se determiné que en el 43,1% de las organizaciones/ empresas
la capacidad de suministro de sus proveedores es del 100%, y en el 53,4% de organizaciones la
capacidad de suministro es del 75%. Un 3,4% de las organizaciones/ empresas expresaron que
sus proveedores tienen 50% de capacidad en los suministros. Por lo cual se puede identificar que
alrededor del 97% de organizaciones/empresas a partir de la implementacion de los requisitos de
la norma I1SO 9001 cuentan con 6ptimos proveedores los cuales les permiten el funcionamiento
adecuado de la organizacién/empresa, al no tener inconvenientes de desabastecimiento o demora

en la produccion.
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Pregunta 54. ;Ha existido alguna ocasién en la cual un proveedor haya
incumplido en la entrega de una orden de compra o similares?
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En base a los datos obtenidos se puede observar que 71,2% de organizaciones/empresas que
tienen implementados los requisitos de la norma 1SO 9001 para su Sistema de Gestion de la
Calidad han tenido en alguna ocasion un proveedor el cual ha incumplido con la entrega de una
orden de compra o pedido, por lo cual se pone en riesgo la entrega de pedidos o normal
funcionamiento de las actividades de la organizacién/empresa, considerando los datos obtenidos
tan solo el 28,8% de organizaciones/empresas cuentan con proveedores que cumplen con la
entrega de las 6rdenes de compra. Por lo que se puede determinar que en mas de la mitad de las
organizaciones/empresas que han implementado y mantienen vigente para el Sistema de Gestion

de la Calidad los requisitos de la norma ISO 9001 los proveedores no han sido adecuados.
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Pregunta 55. ;Le ha permitido la implementacién de los controles de compras
establecer relaciones de cooperacién a largo plazo con los proveedores?
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El 93,2% de organizaciones/empresas consideran los controles de compras que efectian a
partir de la implementacion de los requisitos de la norma 1SO 9001 para su Sistema de Gestion de
la Calidad les ha permitido tener relaciones de cooperacién a largo plazo con sus proveedores.
Por otra parte, al 6,8% de organizaciones/empresas los controles de compras no han permitido
establecer cooperaciones sostenidas en el tiempo con sus proveedores, lo cual genera mayor
cantidad de recursos y tiempo cuando se incorporan nuevos proveedores a la

organizacion/empresa.
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Pregunta 56. ;Los controles sobre las compras le han permitido ala
organizaciéniempresa mantener un estandar de calidad en los productos

adquiridos?
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De los datos obtenidos el 98,3% de organizaciones/empresas consideran los controles de
compras que efectdan les ha permitido mantener un estandar en la calidad de los productos
adquiridos en el proceso de compras. Por otra parte, al 1,7% de organizaciones/empresas los
controles sobre las compras no le han permitido poder mantener un estandar de calidad en los
productos adquiridos, por lo cual los requisitos en los productos y requerimientos del cliente se

pueden ver afectados.
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Pregunta 57. ;El porcentaje de cumplimiento en el desemperio de la
organizacionlempresa en la entrega de producto final ha sido?
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El 74,6% de organizaciones/empresas consideran que su cumplimiento en desempefio de la
entrega de productos final ha sido el 100%, y un 23,7% consideran que su desempefio en la
entrega de producto final es del 75%. Lo cual refleja que casi la totalidad de
organizaciones/empresas tienen un adecuado control en la produccién y plazos de entrega, lo cual
se ve reflejado por un alto desempefio en el cumplimiento en la entrega de producto final a partir
de la implementacién de los requisitos de la norma 1SO 9001 para el Sistema de Gestion de la

Calidad.
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Pregunta 58. ;Los controles efectuados sobre las compras han mejorado la
calidad de los productos finales en un?
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Al analizar los datos obtenidos, para el 56,1% de organizaciones/empresas los requisitos de
los controles que se hacen sobre las compras han mejorado la calidad de los productos finales en
un 100%, y a un 35,1% de organizaciones/empresas les ha permitido mejorar en un 75% la
calidad de los productos finales. Y para un 5,3% estos controles efectuados sobre las compras le
han permitido mejorar la calidad de los productos finales en un 50%. El 1,8% le permitié mejorar
en un 25% la calidad de sus productos terminados.

Finalmente, para el restante 1,8% la implementacién de estos controles no le ha permitido en

nada mejorar la calidad de los productos finales. Por consiguiente, se puede identificar que para
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un 91,2% ha resultado beneficiosa la implementacion de controles que son parte de los requisitos

en la norma ISO 9001 para mejorar la calidad de sus productos finales.

Pregunta 59. ;Con qué frecuencia la organizaciénlempresa cambia de

proveedores?
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Segun los datos obtenidos en la organizacion/empresas que han implementado para su
Sistema de Gestidn de la Calidad la norma 1SO 9001, el cambio en los proveedores se produce
Siempre en un 3,4% de organizaciones/empresas, y en el 6,8% se produce Casi siempre. Se puede
observar que para el 44,1% el cambio de proveedores por parte de la organizaciébn/empresa se
produce A veces, mientras que en el 44,1% se produce casi nunca el cambio de proveedores, y

tan solo para un 1,7% no cambian de proveedores. Lo que permite identificar que 88,2%
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mantienen a sus proveedores, y para un 13,6% de organizaciones/empresas que contando con la
implementacion de los requisitos la norma 1ISO 9001 no han logrado establecer vinculos por

periodos mas largos con sus proveedores.

Pregunta 60. ;La devolucion de productos a los proveedores que no cumplen
con los requisitos especificados es?
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El 25,4% de las organizaciones/empresas consideran que la devolucion de productos a sus
proveedores porque no cumplen con los requisitos especificados previamente se ha presentado de
manera Nada frecuente, y para el 66,1% la devolucion de productos a los proveedores es Poco
frecuente. Para el 5,1% la devolucion es Frecuente, y se presentan de manera muy frecuente y

bastante frecuente para el 3,4%. Por lo que se puede observar que la seleccion de los proveedores
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que realizan las organizaciones/empresas que han implementado los requisitos de la norma ISO
9001 es beneficiosa ya que existe un porcentaje minimo de devoluciones de productos por

incumplimiento de especificaciones previstas.

Pregunta61. ;El motivo de cambio de proveedores ha sido en su mayoria por?
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A partir de los datos obtenidos se puede observar que para las organizaciones/ empresas que
han implementado los requisitos establecidos la norma ISO 9001 para su Sistema de Gestion de
la Calidad, un motivo del cambio de proveedores se ha dado por el precio en un 27,8%. La
calidad que deben cumplir los productos/servicios adquiridos en los requisitos previos

establecidos es un 22,1% el motivo por el cual cambian de proveedores. El tiempo de suministro
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que deben cumplir los proveedores es el motivo en un 17,8% por el cual las
organizaciones/empresas cambian a otro proveedor. La capacidad de suministro de los
proveedores deben tener es un motivo por el cual el 13,6% cambian de proveedores. Y el
cumplimento de los requisitos de compra por parte de los proveedores que fueron establecidos
son el motivo en un 12,6% por el que han cambiado de proveedores. Otros motivos que se
identificaron son el crédito que brindan los proveedores, la falta de crédito, las fichas técnicas
establecidas, requisito de método y problemas en el suministro en un 5,26% por el cual han
cambiado de proveedores las organizaciones/empresas que han implementado los requisitos de la

norma ISO 9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad..

Pregunta62. ; A partir de la implementacion de los requisitos de la 1S0 9001:2008
se cumple el plazo en la entrega de las compras por parte de los proveedores?
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Figura 112 Pregunta 62
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Al analizar los plazos en la entrega de las compras por parte de los proveedores, las
organizaciones/empresas determinaron que en el 31% de organizaciones/empresas siempre se
cumplen los plazos establecidos por parte de los proveedores, y en un 62,1% de
organizaciones/empresas los plazos son cumplidos casi siempre por parte de los proveedores. Un
restante 6,9% de organizaciones los plazos son cumplidos a veces por los proveedores. De esta
manera se puede identificar que a partir de la implementacion de los requisitos de la norma ISO
9001, el 93,1% de las organizaciones/empresas reciben en los plazos establecidos las érdenes de

compras.

Pregunta 63. ; Cuenta la organizacion/empresa con un proveedor extra en caso
que lo requiera y que pueda cumplir los requisitos necesarios de calidad?
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Al analizar los datos obtenidos se puede observar que el 91,2% que tienen implementado

para su Sistema de Gestion de la Calidad los requisitos de la norma ISO 9001, si cuentan con un
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proveedor extra y que puede cumplir con los requisitos de compra sin afectar la calidad y
mantener los estandares de requisitos del producto, esto permite observar que la calidad en las
organizaciones/empresas que mantienen vigente su certificacion bajo los requisitos de la norma
ISO 9001 pueden cumplir con los requisitos de sus productos en caso de emergencia. Y un 8,8%
de organizaciones/empresas expresaron que no cuentan con proveedores extra lo cual podria
afectar la calidad y requisitos que exige el cliente en caso de un percance en los proveedores

contratados.

Pregunta 64. ;En qué porcentaje los proveedores de la organizacién/empresa
cuentan con certificacion IS0 90017
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Segun los datos obtenidos en las organizaciones/empresas que cuentan con la

implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001 en su sistema de gestion de la calidad, el
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porcentaje de los proveedores que cuentan con certificacion ISO 9001 es el 3,4%, mientras que
un 29,3% expresan que sus proveedores con certificacion 1SO 9001 son el 75% representando
mas de la mitad de sus proveedores. El 37,9% de organizaciones/empresas dicen que la mitad de
sus proveedores cuentan la implementacion de los requisitos de la norma 1ISO 9001 para sus
Sistemas de Gestion de la Calidad. Un 22,4% expresa que menos de la mitad, el 25% de los
proveedores con los que cuentan tienen certificacion de calidad ISO 9001. El 6,9% de
organizaciones/empresas expresan que ninguno de sus proveedores actuales cuenta con

certificacion 1SO 9001.

Pregunta 65. ; A partir de la implementacién de los requisitos de 1a 1SO 9001:2008
la organizacién ha logrado comunicar las especificaciones de compra con el
suficiente tiempo a los proveedores para que puedan cumplir las
especificaciones?
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Segun los datos obtenidos, en las organizaciones/empresas a partir de la implementacion de

los requisitos de la norma ISO 9001, un 44,8% han logrado comunicar las siempre y casi
siempre especificaciones de compra con el suficiente tiempo a sus proveedores para que puedan
cumplir las especificaciones, la sumatoria nos permite observar que el 89,7% de las
organizaciones que cuentan actualmente y han trabajado bajo los requisitos de la norma ISO 9001
por mas de un periodo has logrado establecer vinculos adecuados con sus proveedores. Y un
10,3% expresa que a veces logran comunicar todas las especificaciones con el tiempo necesario a
sus proveedores, es positivo analizar que no existen organizaciones que no pueden comunicar los
requisitos necesarios con el tiempo adecuado a sus proveedores, lo que refleja un trabaja bastante

adecuado entre proveedor y la organizacion/empresa.

Pregunta 66. ;Los controles de la produccién establecidos en los requisitos de
1a1S0 9001 le ha permitido a la empresa reducir los desechos o desperdicios en
la fabricacién de los productos?
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Segun los datos obtenidos, al 85,7% de organizaciones/empresas los controles de la
produccion le han permitido a la organizacién/empresa reducir los desechos o desperdicios en la
fabricacion de los productos, lo que refleja que existe un alto porcentaje de eficiencia en el area
de la produccion por parte de las organizaciones/empresas certificadas bajo los requisitos de la
norma ISO 9001. El 14,3% restante expreso que no han podido reducir los desechos o

desperdicios en la fabricacion de los productos.

Pregunta 67. ; Cual es el porcentaje de productos finales que cumplen las
especificaciones previamente establecidas por la organizacién/empresa?
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Como se puede observar el 70,7% de organizaciones/empresas los productos finales cumplen

las especificaciones previamente establecidas en un 100%, mientras que un 27,6% de
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organizaciones/empresas el porcentaje de productos finales que cumplen con las especificaciones
previamente establecidas es del 75%. Para el 1,7% de organizaciones/empresas el porcentaje de
cumplimiento de productos finales es del 50%.

Como se puede observar el 98,3% de organizaciones que han implementado para su Sistema
de Gestion de la Calidad los requisitos de la norma ISO 9001 ha resultado beneficioso en
términos de cumplimiento de especificaciones en cada una de sus fases del producto,

maximizando la eficiencia en la produccion.

Pregunta 68. ;La organizaciénlempresa ha logrado detectar deficiencias para el
uso en los productos finales o servicios prestados?
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De las organizaciones/empresas se observa que el 12,1% logra detectar de manera Muy
frecuente deficiencia para el uso en los productos finales o servicios prestados, y para el 13,8% la
deteccion de deficiencias es Bastante frecuente, y en el 27,6% de organizaciones/empresas es

Frecuente la deteccion de las deficiencias para uso de los productos finales o servicios prestados.

Lo que permite observar que los controles sobre productos finales le sirven a la
organizacion/empresa para poder corregir estas deficiencias, pero también se identifica una
falencia en alguna fase previa que no cuenta con un control adecuado en lograr el optimo
funcionamiento o realizacion del producto o servicio. Mientras que para el restante 46,5% son
Poco y Nada frecuentes las deficiencias en productos finales o servicios prestados con

deficiencias.

Pregunta 69. ;Qué porcentaje de las deficiencias en los productos o servicios
prestados ha sido identificados posterior al uso?
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Segln se puede observar de los datos obtenidos, el 10,5% de organizaciones/empresas han
detectado 100% de deficiencias en los productos o servicios prestados, al igual que otro 10,5%
que ha identificado el 75% de deficiencias posteriores al uso. Mientras que el 7% de
organizaciones/empresas ha identificado el 50% de deficiencias posteriores al uso en productos o
servicios prestados. Por otra parte, el 42,1% ha detectado el 25% de deficiencias y un 29,8% no
han detectado deficiencias en productos o servicios prestados posteriores al uso.

Se puede identificar que el 71,9% de organizaciones/empresas no ha detectado un porcentaje
significativo de deficiencias en productos o servicios posteriores a su uso a partir de la

implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001.

Pregunta 70. ;Ha tenido la organizacion un producto propiedad del cliente que
bajo su control haya sufrido deterioro o dafio?
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Segun los datos obtenidos se observa que en el 75% de organizaciones/empresas que al
momento de tener en su custodia por diferentes motivos productos propiedad del cliente los
deterioros o dafios han sido nada frecuentes, y para el 19,6% has sido poco frecuentes los
deterioros o dafios que han sufrido bajo su control. Y para un 3,6% de organizaciones se le han
presentado frecuentemente dafios o deterioros, mientras que para el 1,8% estos inconvenientes se
han presentado muy frecuentemente.
Como se puede observar el 94,6% el manejo de productos que son propiedad del cliente y se
encuentran bajo el control de las organizaciones/empresas reciben un cuidado y manejo adecuado

que permiten no tener dafos o deterioros.

Pregunta 71. ;jHa tenido la organizacion productos que se hayan deteriorado o
caducado por falta de identificacidon o control?
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Se puede observar que el 76,9% de organizaciones/empresas a partir de la implementacion en

su Sistema de Gestion de la Calidad de los requisitos de la norma ISO 9001, no presentan
productos que se hayan deteriorado o caducado por falta de identificacion o control, por lo que se
puede observar que ha sido beneficiosa y la eficiencia en la produccion genera mejores ingresos a
las organizaciones/empresas. Un 23,1% considera que no han logrado disminuir o eliminar los

deterioros o productos caducados con los controles e identificacion que realizan.

Pregunta 72. En el caso de existir, ;jEstos deterioros en los productos se han
producido en?
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En base a los datos obtenidos sobre donde se han producido los deterioros que tienen los
productos en todas las fases de la produccion, se identificé que en un 35,2% se han presentado en

la fase de manipulacién del producto, de la misma forma se observa que otro 35,2% de los
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deterioros ocasionados se producen en la fase de almacenamiento, siendo estas dos fases en las
cuales méas se producen deterioros en los productos. Un 17,6% de los deterioros se presentan en
la fase de la distribucion de los productos. Y el 11,7% de los deterioros son en la fase de embalaje

de los productos.

Pregunta 73. ; A partir de la implementacion de los requisitos de la ISO 9001:2008
los deterioros, danos, desperdicios en general han sido?
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Segun se observa, el 27,3% de organizaciones/empresas no presentan en general deteriorado,
dafios o desperdicios a partir de la implementacion en su Sistema de Gestion de la Calidad de los
requisitos de la norma 1SO 9001, por lo que se puede observar que ha sido beneficiosa y la
eficiencia en el funcionamiento de todos los procesos les genera mejores ingresos a las

organizaciones/empresas. Un 56,4% considera que casi nunca se presentan deterioros, dafios,
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desperdicios en general en el funcionamiento de la organizacion/empresa, lo cual es un buen
indicador de un funcionamiento y adecuado control de los procesos en general. Y un 14,5% de
organizaciones consideran que a partir de la implementacion de los requisitos de la norma 1SO
9001, los deterioros, dafios, desperdicios en general dentro de la organizacion/empresa se
presentan a veces y no han podido ser disminuidos, el 1,8% de organizaciones/empresa
expresaron que siempre se presentan deterioros, dafos, desperdicios que no han podido ser

eliminados o controlados.

Tda. ;Ilmplementar el seguimiento y medicién de todos los productosiservicios le
ha permitido ala organizacién?, siendo 5 el mas importante y 1 el menos

importante
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En base a los datos obtenidos, se puede observar que en la opcion aumentar la satisfaccion

del cliente a partir de implementar el seguimiento y medicion de todos los productos/servicios ha

sido Extremadamente importante en un 86,2% de las organizaciones/empresas, y un 8,6% Muy
importante. Mientras que para el restante 5,2% a sido de Cierta importancia.

Lo que nos permite identificar que el aumento en la satisfaccion del cliente a sido beneficioso

apartir de la implementacion de el seguimiento y la medicion para el Sistema de Gestion de la

Calidad para el 94,8% de las organizaciones/empresas.

T4b. ;i Implementar el seguimiento y medicién de todos los productosiservicios le
ha permitido a la organizacién?, siendo 5 el mas importante v 1 el menos

importante
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Se puede observar que en la opcion eficiencia en la produccion a partir de implementar el
seguimiento y medicion de todos los productos/servicios ha sido Extremadamente importante en
un 72,2% de las organizaciones/empresa, y un 25,9% Muy importante. Mientras que para el
restante 1,9% a sido de Cierta importancia. Se puede determinar que el 88,1% de las
organizaciones/empresas que han implementado para el Sistema de Gestion de la Calidad los
requisitos de la norma ISO 9001 utilizan los recursos que intervinen en la produccion de una

manera adecuada, disminuyendo los desperdicios y optimizando el tiempo de produccion.

Tdc. jlmplementar el seguimiento y medicién de todos los productosiservicios le
ha permitido a la organizacién?, siendo 5 el mas importante v 1 el menos
importante
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Segun los datos del cuadro de la pregunta 74, se puede observar que en la opcion mejorar la
calidad de los productos a partir de implementar el seguimiento y medicion de todos los
productos/servicios ha sido extremadamente importante en un 77,6% de las
organizaciones/empresas, y un 19,0% muy importante. Mientras que para el restante 3,4% a sido
de cierta importancia. Lo que nos permite identificar que el 96,6% las organizaciones/empresas
que han implementado los requisitos de la norma ISO 9001 han logrado mejorar la calidad de sus

productos.

T74d. i Implementar el seguimiento y medicién de todos los productosiservicios le
ha permitido a la organizaciéon?, siendo 5 el mas importante y 1 el menos
importante
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Se puede observar que en la opcion mejorar la posicion en el mercado a partir de
implementar el seguimiento y medicion de todos los productos/servicios ha sido Extremadamente
importante en un 59,3% de las organizaciones/empresas, y un 29,6% Muy importante. Mientras
que para el 7,4% a sido de Cierta importancia. Para el restante 3,7% no ha sido Nada importante
la implementacion para mejorar la posicion en el mercado. Se puede determinar que el 88,9% de
las organizaciones que han implementado para el sistema de gestion de la calidad los requsitos de

la norma 1SO 9001 les ha permitido mejorar su posicion en el mercado.

Tde. ;lmplementar el seguimiento y medicién de todos los productosiservicios le
ha permitido a la organizacién?, siendo 5 el mas importante v 1 el menos
importante
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Al analizar los datos de la opcion fedelidad de los clientes a partir de implementar el
seguimiento y medicion de todos los productos/servicios ha sido Extremadamente importante en
un 65,5% de las organizaciones, y un 16,4% Muy importante. Mientras que para el 14,5% a sido
de cierta importancia, y para el restante 3,6% la implementacion de los requisitos la norma ISO
9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad no a tenido Ninguna importancia.
Se puede determinar que el 81,9% de las organizaciones/empresas que han implementado
para el Sistema de Gestion de la Calidad los requisitos de la norma 1SO 9001 han logrado

mejorar la fidelidad de los clientes.

T4f. i Implementar el seguimiento y medicién de todos los productosiservicios le
ha permitide a la organizacién?, siendo 5 el mas importante y 1 el menos
importante
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En base a los datos se puede observar que en la opcion incrementar nuevos clientes a partir

de implementar el seguimiento y medicion de todos los productos/servicios ha sido

Extremadamente importante en un 52,7% de las organizaciones/empresas, y Muy importante para

un 29,1%. Mientras que para el 9,1% la implementacion de seguimiento y medicion ha resultado
de Cierta importancia, y para el restante 9,1% no ha sido Muy importante.

Lo que nos permite identificar que para el 81,8% de las organizaciones/empresas ha existido

aumento en los nuevos clientes apartir de la implementacion para el Sistema de Gestion de la

Calidad bajo los requisitos de la norma 1SO 9001.

T4g. iImplementar el seguimiento y medicién de todos los productosiservicios le
ha permitido a la organizacién?, siendo 5 el mas importante y 1 el menos
importante
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Segun los datos de la opcién disminucion de garantias a partir de implementar el seguimiento

y medicion de todos los productos/servicios ha sido Extremadamente importante en un 28,0% de
las organizaciones/empresas, y un 36,0% Muy importante. Mientras que para el 22,0% a sido de
Cierta importancia, y 6,0% determinaron que no ha resultado Muy importante en la disminucion
de garantias, mientras que el 8,0% expresa que no ha representado Ninguna importancia la
implementacion de los requisitos la norma 1SO 9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad.
Se puede determinar que el 64,0% de las organizaciones/empresas que han implementado para el
Sistema de Gestion de la Calidad los requisitos de la norma ISO 9001 han logrado disminuir las

garantias en los productos o servicios.

T4h. ;Implementar el seguimiento y medicion de todos los productosiservicios le
ha permitido a la organizaciéon?, siendo 5 el mas importante y 1 el menos
importante
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Al analizar los datos de la opcion mejorar los ingresos a partir de implementar el seguimiento

y medicion de todos los productos/servicios ha sido Extremadamente importante en un 51,9% de

las organizaciones/empresas, y un 25,9% Muy importante. Mientras que para el 13,0% ha sido de

Cierta importancia, un 3,7% expresa que no ha sido muy importante para la mejorar de sus

ingresos y para el restante 5,6% la implementacion de los requisitos la norma 1SO 9001 para su

Sistema de Gestion de la Calidad no ha tenido Ninguna importancia referente ha mejorar los
ingresos.

Se puede determinar que el 77,8% de las organizaciones/empresas que han implementado

para el Sistema de Gestion de la Calidad los requisitos de la norma 1SO 9001 han logrado

mejorar los ingresos.

Pregunta 75. ; Cuenta la empresa con algun instrumento de medicién de
satisfaccion de la atencién al cliente?
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Analizando los datos obtenidos, el 96,6% de organizaciones/empresas que cuentan en su
Sistema de Gestién de la Calidad bajo los requisitos de la norma ISO 9001, si cuentan con
instrumentos de medicion para conocer la satisfaccion en la atencion al cliente. Y el 3,4% expresa
que no cuentan con algin instrumento que les permita conocer los niveles de satisfaccion al

cliente.

Pregunta 76. Si su respuesta es si,  Cual de los siguientes métodos utiliza para el
seguimiento de la percepcion de satisfaccién del cliente?
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Dentro de los métodos que utilizan las organizaciones/empresas que han implementado los
requisitos de la norma 1SO 9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad para realizar un
seguimiento de la percepcion de la satisfaccién del cliente, las encuestas de opinién son el

método mas utilizado con un 42,86%, seguidas de las llamadas a los clientes en un 20,6% como
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los métodos de seguimiento mas utilizados para la percepcién de satisfaccion al cliente. Los datos
del cliente sobre las calidad del producto adquirido es un método utilizado en un 11,1%, de igual
manera la opinién de clientes recurrentes es utilizada en un 11,1% como método de seguimiento
de la percepcion de la satisfaccion del cliente. Mientras que la investigacion de mercado es un
método utilizado en un 7,9% por parte de las organizaciones/empresas para conocer la percepcion
de la satisfaccion del cliente. El informe de los agentes es utilizada en un 6,3% por parte de las
organizaciones/empresas para realizar el seguimiento de la percepcion de la satisfaccion del

cliente.

Pregunta 77. ; Con qué frecuencia la organizacion/lempresa revisa las
sugerencias del cliente?
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El 42,4% de organizaciones/empresas que cuentan con la implementacion de los requisitos de

la norma 1SO 9001 revisa de manera Muy frecuente las sugerencias del cliente, y el 27,1%

realizan las revisiones de las sugerencias de manera Bastante frecuente. Esto indica que para el

69,5% de organizaciones/empresas que tienen vigente su certificacion ISO 9001 es importante
conocer la opinién de sus clientes para realizar mejoras.

Para el 25,4% de organizaciones/empresas las revisiones de las sugerencias se realizan de

manera frecuente. Y para el 1,7% y 3,4% las revisiones son Poco frecuentes y Nada frecuentes,

lo que refleja que para el 5,1% de organizaciones/empresas no es importante conocer las

sugerencias que brindan los clientes.

Pregunta 78. ;La organizacion realiza auditorias en intervalos planificados del
Sistema de Gestion de la Calidad?
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Se puede observar que el 96,6% de organizaciones/empresas que se han recertificado bajo los
requisitos de la ISO 9001 para el sistema de gestioén de la calidad por al menos una ocasion, si
realizan auditorias en intervalos planificados del Sistema de Gestion de la Calidad. Lo cual indica
que el funcionamiento de los Sistemas de Gestion de la Calidad 1SO 9001 funcionan a de acuerdo
a lo establecido en la norma, y tan solo el 3,4% de organizaciones/empresas no realizan en

intervalos planificados las auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad.

Pregunta 79. Si su respuesta es si, ,Con que frecuencia realiza estas auditorias?

a0

40

30

Porcentaje

20

10

I 1

T T
Mensual Trimestral Semestral Anual Otros

Figura 136 Pregunta 79



214

De las organizaciones/ empresas que si realizan auditorias planificadas, los intervalos se
realizan en su mayoria de manera semestral con un 49,2%, seguida de las auditorias anuales en
un 32,2%. Las auditorias trimestrales tienen un 10,2% y las mensuales en un 1,7%. Se puede
observar que la mayoria de las organizaciones/empresas realiza las auditorias como lo sugiera la
norma 1SO 9001, por lo cual el funcionamiento de los Sistemas de Gestion de la Calidad por
parte de las organizaciones/empresas en el DMQ son adecuadas. Mientras que otros intervalos las

auditorias son cada 4 meses en el 4,1% de organizaciones/empresas.

Pregunta 80. ;Las auditorias realizadas le han permitido a la organizacion
determinar acciones correctivas?
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El 43,9% de las organizaciones/empresas que han implementado los requisitos de la norma
ISO 9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad han logrado mediante las auditorias
determinar de manera Muy frecuente acciones correctivas dentro de la organizacion/empresa,
mientras que el 26,3% expresa que las auditorias les han permitido determinar de manera
Bastante frecuente acciones correctivas.

Y para un 21,1% las auditorias les permiten determinar Frecuentemente acciones correctivas.
Finalmente, para el 8,8% de organizaciones las auditorias realizadas les han permitido determinar
acciones correctivas de forma Poco frecuente. De esta manera se puede observar la importancia
que tienen las auditorias para las organizaciones que han implementado los requisitos de la norma

ISO 9001.

Pregunta 81. ;Tiene la organizacién indicadores para cada proceso?
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En base de los datos obtenidos, se puede observar que el 93,2% de organizaciones/ empresas
que han implementado los requisitos de la norma ISO 9001 para su Sistema de Gestion de la
Calidad si cuentan con indicadores para cada uno de los procesos, mientras que para el 6,8% de

organizaciones expresaron que no cuentan con indicadores en cada uno de los procesos.

Pregunta 82. ;La organizacidéniempresa considera los resultados de los
indicadores de los procesos?
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El 75,4% de las organizaciones/empresas siempre consideran los resultados de los
indicadores de los procesos, y el 17,5% casi siempre consideran los resultados de los indicadores
de los procesos. Mientras que para el 7% de organizaciones/empresas los resultados de los

indicadores de los procesos son considerados a veces. Lo que permite identificar que para el 93%
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de organizaciones los indicadores que tienen sus procesos son importantes para la mejora

continua y acciones correctivas.

Pregunta 83. ;Los métodos de seguimiento, medicién de los procesos han
logrado determinar que cumplen los resultados planificados?
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Segun los datos obtenidos de las organizaciones/empresas que han implementado los
requisitos de la norma 1SO 9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad, para el 100% de
organizaciones/empresas los métodos de seguimiento, medicidn de los procesos si han logrado

determinar que cumplen los resultados planificados.
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Pregunta 84. ; El seguimiento a los productos le ha permitido ala
organizacidnlempresa determinar que la calidad de los productos o servicios
prestados por la organizaciéniempresa han?
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Segun los datos obtenidos, el seguimiento a los productos les ha permitido a las
organizaciones/empresas determinar que la calidad de los productos o servicios prestados por la
organizacion/empresa ha Aumentado fuertemente a un 25%, mientras el 58,9% determino que el
seguimiento a los productos les permiti6 Aumentar la calidad de los productos o servicios
prestados, y para el 12,5% de organizaciones/empresas la calidad Se mantuvo y no existié un
cambio importante, y para un 1,8% consideran que a pesar de mantener seguimiento a los
productos la calidad a Disminuido, y finalmente para el 1,8% de organizaciones/empresas
expresaron que la calidad Disminuy6 fuertemente a pesar de mantener seguimiento a los

productos a partir de la implementacion de los requisitos de la norma 1SO 9001.
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Pregunta 85. ;Los productos no conformes se han identificado
mayoritariamente?
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Al analizar los datos de la encuesta se puede observar que en el 87,5% de
organizaciones/empresas cuando se presenta un producto no conforme este ha sido detectado
previo a la liberacién del producto, por lo cual se puede determinar que los controles posteriores a
la terminacion del producto son de gran importancia ya que permite entregar al cliente productos
que cumplen con las especificaciones previstas en el disefio para el uso. Mientras que un 12,5%
de organizaciones/empresas expresaron que los productos no conformes que se han presentado

han sido determinados por el cliente.
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Segun las organizaciones/empresas a partir de la implementacion de los requisitos de la
norma 1SO 9001, logran entregar productos o servicios que son adecuados para el uso del cliente

y cumplen con especificaciones previamente determinadas en las fases de disefio y desarrollo.

Pregunta 86. ; Con que frecuencia la organizacién/empresa no logra controlar el
uso o entrega no intencionada de productos no conformes con los requisitos?
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Figura 143 Pregunta 86

A partir de los datos obtenidos, se puede observar que para el 45,6% de
organizaciones/empresas es Nada frecuente que no logren controlar el uso o entrega no
intencionada de productos que no estén conformes a los requisitos establecidos. EIl 43,9%
determino que es Poco frecuente que no controlen la entrega no intencionada de productos no

conformes con los requisitos. Mientras que para el 5,3% de organizaciones/empresas gque a pesar
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de mantener controles es Bastante frecuente que entreguen de manera no intencionada productos
que no estan conformes con los requisitos para el uso, y finalmente de observa que un 5,3%
tienen entrega no intencionada de productos no conformes con los requisitos de una manera Muy
frecuente.

Por lo cual analizando los porcentajes un 89,5% de organizaciones/empresas la entrega no
intencionada es minima, por lo cual la implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001 ha
sido beneficiosa para poder brindar productos o servicios adecuados para el uso por parte de los
clientes.

Pregunta 87a. iEl analisis de los datos, en relacién a la situacion antes de la

implementacion de los requisitos de 1a1S0 9001, sobre la eficiencia del sistema?,
siendo 5 ha mejorado y 1 no ha mejorado
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Seguln se puede observar, las organizaciones/empresas expresan que el analisis de los datos,

en relacion con la situacion antes de la implementacion de los requisitos de la norma 1SO 9001
sobre la eficiencia del sistema en relacioén con la satisfaccion del cliente ha sido para el 75,9%
Muy mejorado, y Bastante mejorado para el 20,7% que han implementado los requisitos de la
norma 1SO 9001 en relacion con la satisfaccion del cliente. Para el 1,7% ha Mejorado y para el
restante 1,7% la implementacion de los requisitos de la norma 1SO 9001 no les ha permitido
mejorar en nada. Se puede observar que para el 96.6% de organizaciones/empresas la situacion
actual con la implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001 les ha permitido mejorar

casi a la totalidad de organizaciones/empresas la satisfaccion del cliente.

87h. ;El andlisis de los datos, en relacion a la situacion antes de la
implementacion de los requisitos de 1a IS0 9001, sobre la eficiencia del sistema?,
siendo 5 ha mejorado y 1 no ha mejorado
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En base a los datos obtenidos en las organizaciones/empresas determinaron que, segun el
analisis de los datos, en relacion con la situacion antes de la implementacion de los requisitos de
la ISO 9001 sobre la eficiencia del sistema de la conformidad de requisitos del producto ha sido
para el 63,8% Muy mejorado, y Bastante mejorado para el 31,0% que han implementado los
requisitos de la norma ISO 9001 en relacién con la conformidad de requisitos del producto. Para
el 3,4% ha Mejorado y para el restante 1,7% la implementacion de los requisitos de la norma ISO
9001 no les ha permitido mejorar en nada.

Se puede observar que para el 94.8% de organizaciones/empresas la situacion actual con la
implementacion de los requisitos de la norma 1SO 9001 les ha permitido mejorar casi a la
totalidad de organizaciones/empresas la conformidad de requisitos del producto, lo cual permite
que las organizaciones entreguen productos de calidad y que son adecuados para el uso por parte

de los clientes.
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Pregunta 87c.; El analisis de los datos, en relacion a la situacién antes de la
implementacién de los requisitos de la IS0 9001, sobre la eficiencia del sistema?,
siendo 5 ha mejorado v 1 no ha mejorado
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De los datos obtenidos en las organizaciones/empresas, la situacion antes de la
implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001 sobre la eficiencia del sistema en relacion
con la interaccion de los procesos ha sido para el 62,1% muy mejorado, y bastante mejorado para
el 31,0% que han implementado los requisitos de la norma ISO 9001 en relacion con la
interaccién de los procesos.

Para el 3,4% ha mejorado y para el restante 3,4% la implementacion de los requisitos de la
ISO 9001 no les ha permitido mejorar en nada la interaccion de los procesos de la

organizacion/empresa. Podemos observar que para el 93.1% de organizaciones/empresas la
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situacion actual con la implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001 les ha permitido

mejorar en gran medida a la totalidad de organizaciones/empresas la interaccion de los procesos.

87d. ;iEl analisis de los datos, en relacion a la situacion antes de la
implementacion de los requisitos de |a IS0 9001, sobre la eficiencia del sistema?,
siendo 5 ha mejorado y 1 no ha mejorado

60

a0

40

30

Porcentaje

20

10

T
MNada mejorado Mejorado

T T
Bastante mejorade  Muy mejoracdo
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Segun se puede observar, las organizaciones/empresas expresan que el analisis de los datos,
en relacion con la situacién antes de la implementacion de los requisitos de la ISO 9001 sobre la
eficiencia del sistema en relacion con la relacion con proveedores ha sido para el 34,5% muy
mejorado, y bastante mejorado para el 53,4% que han implementado los requisitos de la norma
ISO 9001 en relacion con la relacién con proveedores. Para el 8,6% ha mejorado y para el
restante 3,4% la implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001 no les ha permitido

mejorar en nada la relacion de las organizaciones/empresas con sus proveedores.
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Podemos observar que para el 87.9% de organizaciones/empresas la situacion actual con la
implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001 les ha permitido mejorar casi a la
totalidad de organizaciones/empresas la relacion con los proveedores lo cual permite mantener
estandares en los productos adquiridos, mantener plazos de entrega adecuados y optimiza el
cumplimiento en la entrega de producto terminado o servicios por parte de las

organizaciones/empresas.

Pregunta 87e. ; El analisis de los datos, en relacién a la situacién antes de la
implementacién de los requisitos de |a ISO 9001, sobre la eficiencia del sistema?,
siendo 5 ha mejorado y 1 no ha mejorado
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Segun el analisis de los datos, en relacion con la situacion antes de la implementacion de los
requisitos de la norma ISO 9001, sobre la eficiencia del sistema de satisfaccion del cliente interno

ha sido muy mejorado para el 51,7% de organizaciones/empresas, y bastante mejorado para el
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29,3% que han implementado los requisitos de la norma ISO 9001 en relacion con la satisfaccion
del cliente interno. Para el 13,8% ha mejorado y para el restante 1,7% la implementacion de los
requisitos de la norma 1SO 9001 no les ha permitido mejorar en nada la satisfaccion del cliente
interno.

El 81.0% de organizaciones/empresas la situacion actual con la implementacién de los
requisitos de la norma ISO 9001 les ha permitido mejorar en gran manera a un gran porcentaje de
organizaciones/empresas la satisfaccion de sus clientes internos, lo cual permite que las
organizaciones/empresas tengan ambientes adecuados y personal comprometido con la
importancia de la gestion de la calidad en la organizacion/empresa.

Pregunta 87f. ; El analisis de los datos, en relacién a la situaciéon antes de la

implementacién de los requisitos de [a1S0 9001, sobre la eficiencia del sistema?,
siendo 5 ha mejorado v 1 no ha mejorado
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De los datos obtenidos en las organizaciones/empresas, la situacion antes de la
implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001, sobre la eficiencia del sistema en
relacion con el medio ambiente ha sido para el 35,1% muy mejorado, y bastante mejorado para el
36,8% que han implementado los requisitos de la norma 1SO 9001 en relacion con la relacion con
el medio ambiente. Para el 19,3% le ha permitido mejorar la relacién con el medio ambiente,
mientras que el 3,5% a partir la implementacion de los requisitos de la norma 1SO 9001 la
relacion con el medio ambiente ha mejorado poco. Y para el restante 5,3% la implementacion de
los requisitos de la norma ISO 9001 no les ha permitido mejorar en nada la interaccion de los
procesos de la organizacion/empresa. Podemos observar que para el 93.1% de
organizaciones/empresas la situacion actual con la implementacion de los requisitos de la norma
ISO 9001 les ha permitido mejorar en gran medida a la totalidad de organizaciones/empresas la

interaccion de los procesos.
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Pregunta 88. ;Le ha permitido la implementacién de los requisitos de la IS0
9001:2008 alcanzar la mejora continua?
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Segun los datos obtenidos, la implementacion de los requisitos de la norma 1SO 9001, un
98,3% de organizaciones/empresas consideran que, si les ha permitido alcanzar la mejora
continua, y tan solo 1,7% consideran que implementar los requisitos de la norma ISO 9001 no les
ha ayudado a alcanzar la mejora continua de la organizacion/empresa. Se puede observar que casi
la totalidad de organizaciones/empresas que se han recertificado bajo los requisitos de la norma
ISO 9001 han logrado la mejora continua por lo cual ha sido beneficiosa su implementacion en

las organizaciones/empresas del DMQ.
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Pregunta 89. ;Las acciones correctivas le han permitido eliminar las causas de
las no conformidades?
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El 45,8% de organizaciones/empresas consideran que las acciones correctivas realizadas le
han permitido a la organizacion/empresa eliminar las causas de las no conformidades, y el 32,2%
expresO que estas acciones le han permitido eliminar de manera bastante frecuente las causas que
ocasionaron las no conformidades, mientras que para el 18,6% es frecuente la eliminacién de las
causas de las no conformidades a partir de las acciones correctivas. Para el 1,7% es poco
frecuente gque las acciones correctivas sirvan para la eliminacion de las no conformidades. Y el
restante 1,7% de organizaciones/empresas determind que es nada frecuente la eliminacién de no

conformidades a partir de las acciones correctivas.
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Por lo cual podemos identificar que en el 78% de organizaciones/empresas las acciones

correctivas eliminan las causas de no conformidades previniendo la entrega de productos que no

cumplan con los requisitos previstos para su uso.

Pregunta 90. ;Ha logrado alguna accién preventiva eliminar no conformidades

potenciales?
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Segun los datos obtenidos 96,6% de organizaciones/empresas consideran que las acciones

preventivas establecidas en los requisitos de la norma ISO 901 pueden haber eliminado las causas

de las no conformidades, y el 3,4% expresO que estas acciones preventivas no lograron eliminar

no conformidades.
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Pregunta91. Con la experiencia en su organizacién, considera que la
implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad bajo la norma IS0 9001:
2008 ha sido:
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Segun los datos obtenidos podemos observar que las organizaciones/empresas consideran
que la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo los requisitos de la norma ISO
900:2008 ha muy beneficiosa para el 52,5%. Ha sido bastante beneficiosa la implementacion de
los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para el 32,2% de organizacion/empresas. Para el 13,6%
de las organizaciones/empresas consideran que es beneficiosa. El restante 1,7% consideran que la
implementacién de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 no ha sido beneficiosa para las

organizaciones/empresas.
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Se puede observar que para el 84,7% de organizaciones/empresas consideran que la
implementacion de la norma 1SO 9001:2008 para su Sistema de Gestion de la Calidad ha sido de

gran beneficio.

Pregunta 92. ;Considera que su organizaciéniempresa cumple con los
requisitos de la IS0 9001:20087?
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Segun los datos obtenidos, se puede observar que el 98,3% de las organizaciones/empresas
que han implementado los requisitos de la norma 1ISO 9001 para sus Sistemas de Gestion de la
Calidad consideran que si cumplen con los requisitos de la norma 1ISO 9001. Mientras que tan el

1,7% consideran que no cumplen con los requisitos de la norma ISO 9001.
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Como se puede observar la gran mayoria de empresas que adquieren la certificacion ISO
9001 tienen un compromiso para cumplir los requisitos establecidos en la norma para el Sistema

de Gestion de la Calidad.

Pregunta 93. ;Existe algun apartado de la norma IS0 9001, el cual la
organizacién/empresa haya declarado excluido?

60

4=
£ 40
=
L 1]
E 56 G7%
o

20

33,33%
o T T
Si Mo

Figura 155 Pregunta 93

Como se puede observar segun los datos obtenidos, en el 66,7% de organizaciones/ empresas
existe al menos algin apartado de la norma 1SO 9001 el cual ha sido excluido, lo cual es
permitido por la norma ya que depende del tipo de organizacion/empresa. Y para el 33,3% de

organizaciones/empresas no han excluido ninguno de los apartados de la norma 1SO 9001.
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93a. ;Existe algun apartado de la norma IS0 9001, el cual la
organizacionlempresa haya declarado excluido?
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En base a los datos obtenidos, se puede observar que del 66,7% de organizaciones/empresas
que han excluido algin apartado de la norma, el 64,9% de organizaciones han excluido el
apartado 7.3 (Disefio y desarrollo), mientras que un 8,1% excluyeron tanto el apartado 7.3
(Disefio y desarrollo) y el 7.6 (Control de los equipos de seguimiento y de medicion).

El 8,1% determino que el apartado excluido en su organizacién/empresa es el 7.6 (Control de
los equipos de seguimiento y de medicion). Un 2,7% de organizaciones/empresas han excluido el
apartado de la norma 7.5.2 (Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del

servicio). El otro 2,7% determiné que se excluyd el apartado 8.3 (Control del producto no
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conforme). Mientras que un 13,5% de organizaciones/empresas desconocen 0 no responde que

apartado excluyeron al momento de certificarse bajo los requisitos de la norma ISO 9001.

94, A partir de la implementaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad 1S0 9001,
¢iLaorganizacion/empresa a logrado mejorar su posicion en el mercado?
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El 87,9% de organizaciones/empresas que han implementado para su Sistema de Gestion de
la Calidad los requisitos de la norma ISO 9001 por mas de una ocasion que si les ha permitido
mejorar su posicion en el mercado, y el 12,1% determino que a pesar de haberse recertificado
bajo los requisitos de la ISO 9001 las organizaciones/empresas no han logrado mejorar su
posicion en el mercado. A partir de la implementacion de los requisitos de la 1ISO 9001 las
organizaciones/ empresas logran alcanzar la ventaja competitiva que les permite posicionar su

organizacién/empresa en su sector econémico.
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Pregunta 95. ;Recomendaria la implementacion del Sistema de Gestién de la
Calidad en base ala norma IS0 9001:2008 en las empresas del DMQ que no
manejan un Sistema de Gestion de la Calidad?
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Se puede observar la tendencia favorable en los diferentes temas relacionados a los requisitos
de la norma ISO 9001 las organizaciones/empresas recertificadas en el DMQ si recomendaria la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en base a la norma ISO 9001 en las
empresas del DMQ que no manejan un Sistema de Gestion de la Calidad bajo alguna norma de
calidad, y tan solo el 3,4% no recomiendan la implementacién de la norma ISO 9001 para las
organizaciones/empresas que no han implementado un sistema de gestion de la calidad

certificado.
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CAPITULO V
5. Conclusiones y recomendaciones
5.1. Conclusiones
o Se cumplié con el objetivo de la identificacion del comportamiento que tienen las

organizaciones/empresas que han certificado bajo los requisitos de la norma ISO 9001 en
el DMQ.

o Al analizar la evolucion y Principales cambios en las estructuras de las versiones de la
ISO 9001, entre las principales estan en la version 2015:

» Seelimina la necesidad que tiene la utilizacion del manual de calidad.
» Promueve 7 principios de gestion de la calidad.

« Enfatiza el Enfoque basado en riegos y eficacia.

 Introduccidn de la Evaluacion del desempefio.

o Se elaboraron indicadores utilizando la informacion documental, lo que permitié conocer
la tendencia que tienen las organizaciones/empresas una vez que se han certificado bajo
los requisitos de la norma ISO 9001 en el DMQ.

o La investigaciébn de campo realizada, permitid conocer la importancia que tiene la
implementacién de los requisitos de la norma ISO 9001 en las empresas del DMQ.

o Se términos generales, los Gerentes o Jefes de Departamentos que realizaron la encuesta
tienen criterios similares sobre los cambios y beneficios que han obtenido una vez la
empresa ha implementado los requisitos de la norma 1SO 9001 para sus sistemas de
Gestion de la Calidad.

o Analizando los resultados de los indicadores se obtuvieron los siguientes resultados:
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« Enel DMQ el 2,46% del total de organizaciones/empresas cuenta con la certificacion
ISO 9001 vigente.

« EI 63% de certificados emitidos estan vigentes, el 29% caducados, y el 7% han sido
suspendidos.

« El 19% de las organizaciones/empresas que registran el Gltimo certificado emitido
caducado o suspendido no han retirado de sus paginas web u otro medio digital el
sello de la certificacion.

« EI 29% de organizaciones/empresas que alguna vez ha adquirido la certificacion 1SO
9001 se ha recertificado y ha trabajado por mas de un periodo con los requisitos de la
norma 9001 para su Sistema de Gestion de la Calidad.

En la realizacion del trabajo de campo, mediante las encuestas se pudo evidenciar los

cambios que se han producido en las organizaciones/empresas que han implementado los

requisitos de la norma 1SO 9001 para su sistema de gestion de la Calidad en DMQ.

Se pudo evidenciar una relacion directa entre el tamafo de la organizacion/empresa y el

namero de empresa con certificacion ISO 9001, a mas grande el tamafio de la

organizacion/empresa mayor el nimero de organizaciones/empresas certificadas.

Se evidencid que la tendencia de crecimiento en el nimero de organizaciones/empresas

certificadas bajo los requisitos de la norma 1SO 9001 en el mundo y en el DMQ a partir

del afio 2000, pasando en el mundo de 457.834 a 1.106.356 y en el DMQ de 1

organizacion a 122 hasta el afio 2016.

En el DMQ existe una baja tendencia a recertificarse 1SO 9001, ya que el 70% son

certificados de una primera certificacion, el 20 % corresponde a una segunda
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certificacion, el 5% de tercera certificacion, 2% de cuarta certificacion, 1% de quinta
certificacion.

Al analizar los afios de vigencia desde la primera certificacion registrada en el DMQ en
1998 se evidencia una baja tendencia a trabajar bajo los requisitos de la norma 1SO 9001
en los sistemas de gestion de la calidad.

En la realizacion de este trabajo de titulacion se pudo observar que la base de datos no se
encuentra actualizada y existen pardmetros que se encuentran vacios.

Se pudo evidenciar el excelente trato por parte de la mayoria de las
organizaciones/empresas que brindaron informacion y colaboraron con la encuesta para
conocer el impacto que ha generado la implementacion del sistema de gestion de la
calidad en base a la norma 1SO 9001.

El mayor porcentaje de organizaciones/empresas que adquieren la certificacion 1ISO 9001
son las organizaciones/empresas que tiene mas de 12 afios de constituidas.

Se observd que en la mayoria de las organizaciones /empresas el motivo de la
certificacion es por conviccién y compromiso con los beneficios de la calidad.

Las organizaciones/empresas certificadas y las certificadoras realizan las auditorias en su
mayoria de forma anual.

Se observa que a partir de la implementacion de los requisitos de la ISO 9001 la
responsabilidad de la direccidn en términos de participacion, compromiso, comunicacion,
funcionamiento del sistema de gestion de la calidad son adecuados para alcanzar la

mejora continua.
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En los procesos relacionados con el cliente en términos generales les han permitido a las
organizaciones/empresas atender y cumplir con los requisitos y expectativas del producto
que tienen los clientes.
En el proceso de compras donde se involucra la relacién con los proveedores se puede
observar que existe un incremento en la mejora de la relacién proveedor cliente, tiempos
de entrega, capacidad de suministro y cumplimiento de requisitos establecidos para los
productos adquiridos.
La implementacion de los requisitos de la 1SO 9001 les han permitido a las
organizaciones/empresas mejorar sus procesos de produccion y de prestacion de servicios,
esto se observa en la eficiencia en proceso de produccion y el uso del equipo, que lo
determinan los indicadores de seguimiento y medicién del producto y servicios prestados.
La gran mayoria de organizaciones/empresas que se han implementado los requisitos de
la norma I1SO 9001, recomiendan trabajar bajo los requisitos de la norma 9001 para el
Sistema de Gestion de la Calidad y mantenerse certificadas para poder alcanzar la mejora

continua, poder ser competitivos y entregar productos de calidad.

5.2. Recomendaciones

Se espera que los resultados del presente trabajo de titulacién sirvan para que las
organizaciones/empresas DMQ incorporen y se mantengan certificadas 1ISO 9001, debido al
impacto favorable que obtienen en términos de la calidad de sus procesos internos,
cumplimiento en los requisitos de productos y servicios prestados, lo cual mejorara la

percepcion de la satisfaccion que tienen los clientes.
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Se recomienda que las certificadoras mantengan actualizados conjuntamente con la SAE, ya
que se identificaron algunos datos desactualizados.
Se debe mantener un control permanente por parte de las certificadoras sobre el uso de los
diferentes sellos y certificados 1SO 9001 ha las organizaciones/empresas que su certificacion
ha caducado, ya que esto puede influenciar en la credibilidad hacia la norma ISO 9001.
Se recomienda que todas las organizaciones/empresas trabajar con un Sistema de Gestion de
la Calidad certificado, ya que a partir de la implementacion de los requisitos de la norma ISO
9001, las organizaciones/empresas logran mejorar la satisfaccion que tienen sus clientes, la
eficacia en sus procesos y de esta manera alcanzar la mejora continua, lo que le permite
consolidar la organizacién/empresa dentro de su sector econdémico.
Se espera que los resultados del presente trabajo de titulacion sirvan como base para que un
mayor porcentaje de organizaciones/empresas del DMQ implementen los requisitos de la
norma I1SO 9001:2015 para el Sistema de Gestion de la Calidad, para mejorar notablemente la
calidad de los productos/servicios y la satisfaccion de los clientes.
En la norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad el manual de calidad dejo de
ser un documento obligatorio, las empresas que consideren importante contar con este
documento y deseen mantenerlo, deberdn actualizarlo, ya que se observd en las
organizaciones/empresas que la implementacion del manual de la calidad como uno de los

requisitos de la norma 1SO 9001:2008 mejora la interaccion de todos los procesos.
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