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RESUMEN

La presente investigacion se bas6 en el desarrollo de un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma certificable ISO 9001:2015 para la empresa BRITEL S.A.,
especificamente para poder diferenciarse en un mercado altamente competitivo,
agregando valor a sus procesos y asegurandose asi una mejora en el desarrollo

organizacional de la empresa.

Para el desarrollo de esta investigacion y cumplimiento de sus objetivos planteados, se
utiliz6 una metodologia teorica y explicativa para poder sustentar la investigacion,
apoyandose en los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2015 para poder
disefiar el sistema de gestion de la calidad con alcance a sus procesos de Adquisiciones,

Almacén, Ventas e Instalaciones.

De esta manera se pudo concluir que con el disefio de un sistema de gestion de la
calidad en la empresa BRITEL S.A. se puede mejorar su desarrollo organizacional, asi
como darle una ventaja frente a sus competidores, garantizando la calidad en sus

productos y servicios, evitando caer en pérdidas para la empresa.



ABSTRACT

The present paper is based on a quality system of the ISO 9001:2015 certification for
BRITEL S.A., especifically to differentiatie itself in a highly competitive market adding
value to its processs and assuring an improvement in the organizational development of

the company.

A theoretical methdology was used to develop this investigation and to fulfuill its
objectives. A system to assure quality in aquicistions, storage, sales and instaltions was

designed leaning specifically on the requierments of the ISO 9001:2015 norm.

The paper concludes that a quality management system of BRITEL S.A. can imporove
its organizational development in front of its competition guaranteeing tha quality in its

prodcuts and services and avoiding lossesfor the company.
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CAPITULO I

INTRODUCCION

Tema

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN LA NORMA CERTIFICABLE ISO 9001:2015 CON
APLICACION A LA EMPRESA BRITEL S.A.

1.1 Planteamiento, Formulacion y Sistematizacion del Problema

1.1.1 Planteamiento del problema

BRITEL S.A. es una empresa privada con sede en Quito — Ecuador creada en 2001,
cuyo giro de negocio se basa en la compra - venta al por mayor y por menor e

instalacion de equipos de seguridad electronica.

En la actualidad el mercado de la seguridad electréonica es muy competitivo, lo que
provoca que las organizaciones necesiten diferenciarse, y una via segura es orientarse a
la calidad de sus productos y servicios, lo que lleva incuestionablemente a la
satisfaccion de sus clientes. BRITEL S.A. consciente de esta situacion ha buscado la
forma de alcanzar estos objetivos, los cuales se pueden concretar simultineamente
mediante la aplicacion de un sistema de gestion de la calidad, con procesos organizados
en funcion de las necesidades y expectativas de los clientes, proporcionandoles valores

agregados para estos.

Ante esta decision la empresa se ha encontrado con diversos problemas que radican
basicamente en la ausencia de procesos levantados ni documentados, no existen
procedimientos que orienten el funcionamiento de la organizacion, no se evalia

sistematicamente los resultados de eficiencia de los procesos y las gestion se realiza de
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forma empirica, basandose mas en la experiencia de los gerentes que en un sistema
organizado y documentado. Se evidencian muchas quejas y reclamos por parte de los

clientes, a los cuales no siempre se les da respuesta.

La empresa no ha logrado coordinar todos sus procesos y la forma de lograr una mejor
gestion y su mejoramiento, lo que ha provocado problemas de comunicacion entre los
procesos y actividades que agregan valor, que hacen que la empresa caiga en una
pérdida de recursos, retrasos innecesarios, entre otras fallas que representan un alto
costo para la empresa, incrementando de esta manera la improductividad y creando

perdidas negras.

1.2 Situacién actual: sintoma y causas.

Los colaboradores de la empresa, no cuentan con procedimientos que orienten su
operacion, por lo que no existen tiempos minimos ni maximos para dar una solucion a
los problemas que se presenten en el quehacer cotidiano, y a su vez hacen que los
procesos en general se vean afectados, puesto que no existe un lineamiento formal de
como se debe proceder para el correcto funcionamiento de la operacion actual. Ademas
que al no existir procesos escritos nadie se hace cargo de las responsabilidades
existentes puesto que no conocen donde termina su trabajo y donde empieza el del otro

colaborador. Esto se refleja en la inexistencia de responsabilidades y autoridades.

1.3 Prondstico

Tomando en cuenta la situacion actual de la empresa y el crecimiento que presenta el
mercado, da a pensar que si la empresa no define los objetivos con claridad y
objetividad, ni un modelo de gestion el cual le proporcione medios y herramientas para
reaccionar ante un entorno de hiper-competitividad BRITEL S.A. estard condenada al
fracaso. Por lo que la empresa debe entrar a combatir en este sentido, levantando los
procesos, creando el modelo de gestion para poder controlar la operacion interna y

tratar de obtener buenos resultados.

Se debe tomar en cuenta el aumento de los niveles de inseguridad en el pais y el

crecimiento de la demanda de este tipo de producto y servicio, hace que BRITEL S.A.
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no se pueda arriesgar a perder participacion dentro de este, por lo que es indispensable y

se crea la necesidad inmediata de la elaboracion del sistema de gestion de calidad.

Lo anteriormente expuesto evidencia que si la empresa no optard por implementar un
sistema de gestion de la calidad, la conduciria a disminuir sus estdndares de
competitividad; como consecuencia de fallas dentro de la operacion de la organizacion;
lo que le haria perder participacion en el mercado y sufrir pérdidas econdémicas con

consecuencias graves.

1.4 Control al pronéstico
Segtn las funciones y las necesidades que presenten cada uno de los clientes de los
procesos y actividades que agreguen valor a las operaciones, se disefiard un sistema de

gestion donde se agilice, evidencie y priorice su correcto funcionamiento.

Se disefiara un sistema de gestion de la calidad sustentado en:
e El cumplimiento de los requisitos de la norma certificable ISO 9001:2015
e Orientando a la identificacion y satisfaccion de las necesidades y requerimientos
de los clientes, tanto internos como externos.
e Enfocado a la gestiéon de los procesos, a partir de su levantamiento con sus
consecuentes entradas, actividades, salidas, interrelaciones e indicadores para

medir y mejorar su eficiencia.

1.5 Formulacion del problema
(Se debe disenar un sistema de gestion de la calidad basada en la norma certificable ISO
9001:2015, mediante levantamiento de procesos que agreguen valor y se adapte a cada

uno de los departamentos, para el correcto funcionamiento de la empresa?
1.6 Sistematizacion del problema.

e Conocer cudl es el estado actual de los procesos en BRITEL S.A. y

determinar las causas que generan problemas en la operacién?
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e Como orientar estos problemas para que se conviertan en un aliado para el
desarrollo de un sistema de gestion de la calidad en la empresa?

e Conocer cudles son los requerimientos de los clientes internos y externos
de la empresa?

e Coémo ayudaria el disefio de un sistema de gestion de la calidad basado en
la norma certificable ISO 9001:2015, enfocado a alcanzar una gestion

organizacional superior en la empresa BRITEL S.A.?

1.7 Objetivos de la investigacion

1.7.1 Objetivo general:
Disefiar un sistema de gestion de la calidad basado en la norma certificable ISO
9001:2015, enfocado a alcanzar una gestion organizacional superior en la empresa

BRITEL S.A.

1.7.2 Objetivos especificos:

e Fundamentar tedricamente la investigacion a través de un analisis bibliografico
sobre los temas relacionados con la calidad y los sistemas de gestion de la
calidad.

e (Caracterizar la empresa.

e Diagnosticar la situacion actual de la organizacion con vistas a disefiar un
sistema de gestion de la calidad.

e Disefiar un sistema de gestion de la calidad para la empresa BRITEL S.A.
mediante la norma certificable ISO 9001:2015, que mejore la gestion

organizacional.

1.8 Justificacion de la investigacion

La demanda que existe actualmente en el mercado de la seguridad electronica, es tan
grande, que las empresas no tienen el tiempo para trabajar sobre la operatividad,
lastimosamente las empresas que no hagan el esfuerzo y la gestion para implementar un

sistema de gestion de la calidad, se veran afectadas en corto, mediano y largo plazo por
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la competencia, dado que esta es capaz de identificar las fallas de la organizacion con
respecto a sus clientes y convertir estas debilidades en fortalezas para captar este

segmento insatisfecho e incluirlo dentro de su cartera de clientes inmediatamente.

Para que la organizacion tenga un correcto funcionamiento operativo, se evidencia la
necesidad de levantar los procesos que agregan valor dentro de la empresa “BRITEL
S.A.”, sustentando su ejecucion en el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015. Esto representara una ventaja competitiva dentro del mercado de la

seguridad electronica para la organizacion.

Ademas de aportar al continuo mejoramiento de los procesos, la empresa y el sistema de
gestion de la calidad, tendra como consecuencia que la organizacion eleve su
productividad y mejore las relaciones con el cliente, permitiendo que las necesidades de
los mismos se vean satisfechas bajo los estandares de calidad que se van a implementar

en la organizacion; creando asi una alternativa para la captacion de los clientes.

1.9 Justificacion tedrica
Para realizar esta investigacion se utilizaran las siguientes herramientas y teorias, las
mismas que demostraran la importancia que tiene el sistema de gestion para la empresa
BRITEL S.A.:

e (alidad Total

e Gestion por procesos

e Anadlisis FODA

e Levantamiento de informacion en base a las norma ISO 9001-2015

1.10 Justificacion metodologica

Para esta investigacion se utilizara una metodologia deductiva, dado que se utilizaran
datos, variables, acontecimientos, situaciones, fendémenos a ser investigados, para llegar
a determinar que BRITEL S.A. necesita un sistema de gestion de la calidad para

mejorar su gestion.
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Ademés se realizara una investigacion de campo en las instalaciones de la empresa, para
la recoleccion de la informacion que se utilizara en el analisis de esta investigacion, de
manera detallada con cada una de las personas de la organizacion, para disefiar un
sistema de gestion de la calidad cumpliendo con los requisitos de la norma ISO
9001:2015, intentando satisfacer mas a los clientes y cumplir con las necesidades de la

empresa en su totalidad.

1.11 Justificacion practica

La propuesta de la investigacion se fundamenta totalmente en la practica, puesto que
ayudaria a realizar cambios sustanciales de manera eficaz y eficiente en el desarrollo de
la operacion del negocio, principalmente en los procesos que agreguen valor y para un

mejor funcionamiento de la organizacion.

Esta investigacion se desarrollara de tal forma que el disefio de los procesos para todas
las areas sea efectivo y que ayude a realizar a los colaboradores en su gestion y se
interrelacione con los demas procesos para cumplir con los objetivos antes planteados.

La necesidad de disefiar un sistema de gestion de la calidad ayudara a los colaboradores
a tomar decisiones con respecto a sus departamentos y a los lideres a generar juicios de
valor en general para el funcionamiento de la organizacion, debido a que esta
investigacion arrojara una serie de problemas e inconvenientes que se presentan en el

diario desarrollo de las operaciones de la empresa.

1.12 Marco espacial y/o temporal

1.12.1 Marco espacial:
El levantamiento de la informacion y la investigacion para la investigacion propuesta se
realizara en las oficinas administrativas de la compafiia BRITEL S.A., la misma que

esta ubicada en el Pedregal Oe5-37 y Pasaje A, Quito — Ecuador, pisos 1y 2.
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1.12.2 Hipétesis
El disefio de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma certificable ISO

9001:2005, mejora el desarrollo organizacional en la empresa BRITEL S.A.

1.13 Metodologia de la investigaciéon

1.13.1 Métodos de investigacion

1.13.2 Métodos teodricos
Segun el tipo de estudio que se va a realizar, la investigacion debe hacer uso del método
de induccion — deduccidn, partiendo de lo particular a lo general y viceversa; para

concretar el analisis de la situacion de la empresa.

Se ve involucrado también el método de andlisis — sintesis, dado que se estudiara de
forma individual cada uno de los procesos que agreguen valor y su interrelacion, para

llegar a una sintesis macro y poder dar una respuesta global al problema planteado.

1.13.3 Métodos empiricos

El primer método empirico que se utilizara es la observacion, ya que se cOmo es una
investigacion de campo, el estudio se realizara en las instalaciones de la empresa y se
podra observar la situacion dentro de la empresa y obtener una perspectiva con vistas a

tomar decisiones que aporten al mejoramiento de las mismas.

Se realizaran entrevistas a las personas responsables de los procesos, para obtener un
juicio de valor de lo que ellos interpreten que se esta fallando y se deba mejorar, ademas
que aportaran con gran ayuda en el tema de recoleccion de la informacidn para preparar

la investigacion.

Para complementar esa investigacion se utilizara una investigacion de medicion, con

datos ya sean cuantitativos o cualitativos, que seran analizados en tablas y graficos para
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poder obtener un mejor entendimiento de los resultados de estos analisis y saber cual es

la situacion actual en la empresa.

1.13.4 Tipo de estudio

El tipo de estudio es explicativo, ya que con esta investigacion se tratard de conocer
cuales son los procesos que agreguen valor, sus interrelaciones y falencias; y como esos
repercuten en la gestion y los resultados de la empresa. Con el afan de generar una

posible solucion mediante el desarrollo del sistema de gestion de la calidad.

1.14 Fuentes de informacion

1.14.1 Fuentes primarias

La informacion que se recopilara para esta investigacion se obtendra directamente de
fuentes primarias de la empresa, es decir, colaboradores y lideres de los procesos,
utilizando técnicas como encuestas para medir la necesidad de disefiar un sistema de

gestion de la calidad en BRITEL S.A.

Ademas del método de observacion para emitir un juicio de valor sobre lo que la

empresa necesita para su correcto funcionamiento,

Por ultimo se utilizaran listas de verificacion para implementar un sistema de gestion de

la calidad para su funcion final.

1.14.2 Fuentes secundarias
Las fuentes secundarias que se utilizaran para el desarrollo de esta investigacion seran
documentos, folletos y papeleria en general, donde se evidencia de una forma empirica

las obligaciones, funciones, responsabilidades, y formas de control de cada proceso.
1.14.3 Tratamiento de la informacion

Toda la informacion que se recolecte y levante de esta investigacion sera organizada,

clasificada y dependiendo de su naturaleza si es cuantitativa tabulada o en su defecto si
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la informacion es cualitativa se utilizaran graficos tales como diagramas de flujo para

los procesos, cuadros comparativos, etc., que expliquen de mejor manera los mismos.
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CAPITULO I

LA GESTION DE LA CALIDAD Y LOS SISTEMAS DE GESTION
DE LA CALIDAD: TENDENCIAS Y ACTUALIDAD

2.1 Introduccion

El presente capitulo tiene como objetivo conocer la importancia que tiene la gestion de
la calidad en las empresas para conseguir mejoras considerables en sus niveles de
eficiencia y eficacia, mediante un analisis de la teoria del tema planteado. Se abarcan
diferentes conceptos y definiciones que son necesarias para la comprension y dominio
para llevar a cabo la investigacion. Es de suma importancia en un estudio de calidad
abordar el concepto de los términos, las definiciones de los autores mas representativos
y su evolucion. Se analiza la evolucion de la gestion de la calidad en el paso de los afios
y su relacion con el desarrollo de las empresas, ademas de los sistemas de gestion de la
calidad y las normas que se aplican en el Ecuador para las empresas que quieran disefiar

estos y posteriormente certificarlos.

En Ecuador las normas que rigen los sistemas de calidad son la familia de las ISO 9000,

que se basan en la mejora de los procesos y la mejora continua.

2.2 Definicion de calidad

Durante los ultimos tiempos, la palabra calidad, ha sido mencionada en innumerables
ocasiones, lo que hace pensar que es un concepto reciente, pero por el contrario sucede
algo distinto, desde sus inicios el ser humano ha buscado la forma de corregir y mejorar
sus actividades dejando de lado el entorno en el que se desenvuelve. En la actualidad el
concepto de calidad tiene por objeto el aportar productos y servicios cada vez mejores y
que estos sean capaces de superar las expectativas y la satisfaccion del cliente. Para el
fin respectivo es necesaria deslindar la estructura tradicional de las estrategias

convencionales para adaptarlas a los nuevos mercados.
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Cabe recalcar que la calidad asociada a las empresas ha evolucionado de tal forma que
se ha convertido en un punto vital de estas, tan decisorio que de ella depende el
progreso o el fracaso de las organizaciones. En el medio en el que nos desenvolvemos la
calidad estd empezando a ser un pilar en las organizaciones y debido a que esta ha
sufrido tanta evolucion en el ambito empresarial, es necesario realizar una revision de

los conceptos expuestos por los conocedores del tema:

Segun la ISO 9000 de 1994, definia a la calidad como: “El conjunto de caracteristicas
de un elemento que le confieren la aptitud para satisfacer necesidades implicitas y

explicitas”. (Suarez Barraza, 2007)

Para K. Ishikawa la calidad se define como: “practicar el control de calidad es
desarrollar, disefar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas
economico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor” (Ishikawa, 1988)
Segun W. E .Deming es: “El grado perceptible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo
y adecuado a las necesidades del cliente”. (Gil Estallo, 2013)

Para Manuel Sudrez Barraza el concepto de calidad es el siguiente: “La definicion del
total de los atributos y las caracteristicas en funcion del uso para el que sera creado, si'y
solo si, satisface para lo que fue disefiado o establecido el producto o servicio”, (Suarez

Barraza, 2007)
Philip B. Crosby, expresa que la calidad es “el cumplimiento de los requerimientos,
donde el sistema es la prevencion, el estandar es cero defectos y la medida es el precio

del incumplimiento”. (Peralta Aleman, 2002)

J. Juran define a la calidad como: “La Calidad es el conjunto de caracteristicas de un

producto que satisface las necesidades de los clientes”. (Peralta Aleman, 2002)

Armand V. Feigenbaum dice que: “La calidad esta determinada por el cliente y basada

en la experiencia real de éste con el producto o servicio”. (Peralta Aleman, 2002)
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Al revisar la diferente literatura se percibe que en un inicio la calidad era asociada con
la inspeccion y el control, donde mediante un analisis estadistico se determinaba si la
produccion cumplia con los estandares de calidad establecidos con anterioridad. La base

de esta inspeccion era conseguir el menor nivel de errores durante la produccion.

Después, el concepto de calidad se propago a todas el ciclo de vida de un producto o
servicio, desde su nacimiento, su produccion y finalmente el uso que le da el cliente

tratando de tener cero defectos.

En la actualidad, todos los productos y servicios que se ofertan en el mercado, no solo
tienen la funcion de cumplir con el uso que tienen y satisfacer las necesidades del
cliente, sino que también tienen que superar las expectativas que los clientes han
depositado en ellos, esta nueva version de la calidad es conocida como calidad del
servicio, donde el producto o servicio busca satisfacer a los clientes desde el principio

hasta el fin.

2.3 La calidad del servicio

Esta claro que la caracteristica fundamental, que contribuye a determinar la posicion de
la empresa en el largo plazo entre los consumidores, es la opinion de los clientes acerca
del producto o servicio que estan recibiendo. Esta sobreentendido que para que los
clientes tengan una opinion de la empresa positiva, esta debe satisfacer totalmente y
sobrepasar sus necesidades y expectativas. A esto se lo conoce hoy en dia como calidad
del servicio, ofreciendo asi a las empresas tener una ventaja competitiva en el mercado,
ademas que es una herramienta diferenciadora y perdurable puesto que colabora con el

mejoramiento continuo. Existen dos aspectos que evidencia la calidad del servicio:

a) La calidad en el servicio se distingue de la calidad en los productos en los siguientes
aspectos:

En el tema de servicios, cuando se habla de verificacion de la calidad, no se lo puede

realizar mediante un departamento de control o aseguramiento de calidad, debido a que

el cliente no puede evaluar la calidad del servicio sino so6lo hasta que el servicio se esté

desarrollando. Esto hace que en el tema servicios no se pueda implementar un plan de
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supervision de la calidad ya que esto solo ocasionaria lentitud en la respuesta al cliente

y suscitarian innumerables inconvenientes.

Especificamente en los servicios, no se pueden estandarizar las expectativas de los

clientes, debido a que cada uno tiene una percepcion diferente de la necesidad del

servicio, aunque aparentemente necesiten lo mismo. Debido a que la calidad es

subjetiva no se puede tener procedimientos o un sistema inflexible para mantener

satisfechos a los clientes.

b) La calidad en el servicio no es una estrategia aplicable unicamente en las empresas

del sector servicios. Las empresas de produccion o manufactureras realizan

actividades de servicio, como atencion al cliente, ventas, cobranzas, manejo de

reclamos, asesoria técnica, entre otras.

Segun Publicaciones Vértice se define la calidad centrada especificamente en el cliente

asi:

“Los clientes tienen una serie de necesidades, requisitos y expectativas. Una
empresa proporciona calidad cuando su producto o servicio iguala o supera las
expectativas de los consumidores; si en todo momento trata de satisfacer la
inmensa mayoria de sus necesidades estard proporcionando calidad.

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo tiempo, la medida en que se

logra dicha calidad”. (Publicaciones Vértice, 2008)

Cuando se analiza de manera mas profunda la evolucion de la definicion de calidad y

sus etapas a lo largo de los afios se evidencia ciertas similitudes en los conceptos y los

elementos tales como:

La produccion de productos y/o servicios debe estar orientada a satisfacer las
necesidades de los clientes, tratando de ir siempre mas alld, rebasando y
superando sus expectativas.

La calidad implica el compromiso total de la organizacion, y en particular de la

alta direccion.
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e FEs deber de todas las areas de la empresa y en particular de todos los

colaboradores de la misma.

En todas las definiciones de los autores consultados se nota claramente que estan
orientadas de una u otra forma, en funcion de la percepcion del cliente. Con el pasar de
los afios se demuestra que los clientes perciben la calidad como algo mas que
simplemente la calidad final del producto adquirido, es por esto que nace la necesidad

de que las empresas manifiesten una definicion de calidad idéntica a la de los clientes.

Tomando en cuenta entonces, lo dicho por los autores consultados, se puede considerar
que: La calidad es la medida en que un conjunto de caracteristicas de un producto y/o
servicio satisfacen las necesidades y requerimientos de los clientes y que adicional a
esto son capaces de superar sus expectativas, siendo un diferenciador en el mercado,
que no implica un aumento en el costo, sino que representa un ahorro en los mismos
debido a su optimizacion de sus procesos, traduciéndose en precios econdomicos y
asequibles para los clientes. Es de interés principalmente de la alta direccion de la

organizacion y comprende el compromiso y la participacion de todos sus colaboradores.

2.4 Gestion de la calidad

La calidad no es algo que surja espontaneamente, sino que es simplemente el resultado
de una decision humana para contribuir al desarrollo de un bien o servicio. Es necesario
establecer una estructura de actividades en la empresa, con el afan de plasmarlo y
desarrollarlo en la misma. Este conjunto de actividades se lo conoce como gestion de la

calidad.

En la norma certificable ISO 9000:2005 se define a la gestion de calidad como: “El
conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo

relativo a la calidad” (9000:2005, 2005)

Una vez definido el concepto de calidad, queda por esclarecer lo que es la calidad total,
mediante la gestion de calidad. La calidad total no es mas que una definicion clara, total

quiere decir que abarca todo, en este caso apegado al sector empresarial vendria a ser
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toda la organizacion. Pero esta es solo una parte del concepto moderno de gestion de la

calidad a continuacion se explican los principios que definen en su totalidad a esta.

2.5 Principios de la Gestion de la Calidad Total

2.5.1 Calidad definida por el cliente
“La calidad de los productos y servicios de una empresa son juzgados por el
cliente. Es por tanto importante que los sistemas de gestion de la empresa estén
centrados en asegurar que las necesidades de los clientes son satisfechas.
Los indicadores que miden la implantacion de este concepto van mas alla de las
tradicionales medidas sobre niveles de defectos y quejas de los clientes,
incluyendo retencion de clientes y cuota de mercado, si bien el impacto de las
primeras en la satisfaccion del cliente ha de ser claramente entendido” (Heredia

Alvaro, 2001).

Segun Heredia Alvaro, el decisor mas importante de la calidad es el cliente, por lo tanto
las empresas que buscan tener estandares de calidad, deben cumplir completamente con
las necesidades de los clientes, convirtiéndolas de esta manera a necesidades propias
para poder atenderlas y dar solucion. Ademas de esto menciona dos indicadores no
tradicionales para medir la calidad brindada al cliente como son la retencion de clientes
y la cuota de mercado, los mismos que en complemento a las usualmente trabajadas,

complementan la calidad definida por los clientes.

2.5.2 Gestion de procesos

La relacion que tienen los productos o servicios en una empresa con la calidad, estan
directamente definidos por sus procesos, lo que quiere decir que a mejor calidad del
proceso mejor producto o servicio y viceversa. Heredia Alvaro lo define asi: “La calidad
de los productos y servicios de una empresa es determinada por los procesos que los
crean. Si la cadena de procesos es eficiente y efectiva el resultado sera eficiente y

efectivo” (Heredia Alvaro, 2001).
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Cuando se habla de calidad, es conveniente conocer la diferencia entre calidad del
producto y calidad del proceso. El proceso y su calidad es quien determina la calidad del

producto, es decir que el producto esta en funcion del proceso.

“La gestion de procesos es un enfoque que persigue mejorar la calidad de los procesos ¢

integrar las distintas funciones de la empresa” (Heredia Alvaro, 2001)

Entendiendo que la calidad del proceso es quien determina la calidad del producto, se
tiene como resultado que la gestion de procesos es el medio por el cual la empresa llega

a tres resultados inmediatos: eficacia, eficiencia y flexibilidad.

2.5.3 Mejoray aprendizaje continuos

En la calidad total, la mejora continua, fue el primer concepto en salir a la luz. Para que
la empresa alcance un nivel alto de eficacia, esta debe buscar la mejora continua en sus
procesos, productos y servicios, obteniendo de esta manera una ventaja competitiva y
sobretodo mediante esta poder mantenerla. La mejora, debe estar sustentada en las

actividades que realicen los colaboradores de la empresa.

El conocimiento de los procesos por parte de los colaboradores, es fundamental en la
mejora, ya que depende de este, la solucidon de los problemas dentro de la organizacion,
desde la fuente hasta llegar a eliminarlos. Este conocimiento debe ser aprendido y

transmitido.

Heredia Alvaro define la metodologia para la mejora continua asi:
“Las metodologias para la mejora de los procesos se basan en el clico de obtener
realimentacion de los propietarios, clientes y empleados, utilizar esta
informacion para planificar y establecer objetivos, lanzar iniciativas criticas para
alcanzar los objetivos, desarrollando y mejorando los procesos que mas impacto
tienen en los objetivos, y repitiendo este ciclo continuamente” (Heredia Alvaro,

2001)
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Estas metodologias de la mejora continua se fundamentan en la secuencia planificar la

mejora, ejecutar la mejora, verificar sus resultados y actuar en funcion de los resultados

obtenidos en la verificacion, como se expresa en la siguiente figura:

[lustracion 1: Ciclo de la mejora continua

T r \»laniﬁcar
Evaluar\ / Hacer

Fuente: (Heredia Alvaro, 2001)

Realizado por: Esteban Baez G.

2.5.3.1 Planificar

Dentro de la mejora continua lo primero que se debe hacer es planificar la mejora. Esta

etapa comprende las siguientes actividades:

Definicion de objetivos a alcanzar.

Definicion de indicadores que permitan conocer a su respectivo momento el
nivel cumplimiento de los objetivos.

Se debe definir el equipo de trabajo que va a ser responsable de la mejora en la
organizacion.

Elaboracion de un presupuesto de recursos o medios para cumplir con los

objetivos propuestos.

2.5.3.2 Ejecucion

En esta etapa se debe ejecutar las tareas necesarias para poder implementar la mejora.

Es importante en esta fase considerar la necesidad de capacitar al equipo de trabajo

responsable de la mejora. Como su nombre lo dice en esta etapa se debe poner en
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practica las modificaciones del producto o servicio que han sido tomadas en cuenta para

la mejora.

2.5.3.3 Evaluacion

Esta fase es fundamental en las etapas de la mejora, dado que aqui es donde se evalua
los resultados de la implantacion de la mejora comparandolos con los objetivos
previamente establecidos. Cabe recalcar que no solo se debe evaluar los resultados

finales sino que también el proceso en su totalidad.

2.5.3.4 Actuar

De los resultados obtenidos en la etapa de evaluacion, se desprende la etapa de
actuacion, que es imprescindible aplicar sobre los resultados que hayan sido negativos
en la etapa anterior. El actuar puede implicar cambios para mejoras del propio plan de
mejora, es decir cambiar objetivos, minorar o aumentar el presupuesto, entre otras

acciones que se puedan tomar.

Solo repitiendo este ciclo de planificar, ejecutar, evaluar y actuar se puede alcanzar a

mejorar todos los procesos y como consecuencia la calidad de los productos y servicios.

2.6 Sistemas de Gestion de Calidad
La norma ISO 9000:2005 definen a un sistema de gestion de la calidad como “es un

sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad”

(9000:2005, 2005).

Un sistema de gestion de calidad es un conjunto integrado de responsabilidades,
estructura de la organizacion, procedimientos, procesos y recursos que se definen y
establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad. Por medio de este, las
organizaciones se aseguran que todos los componentes que afectan la calidad de los

productos y servicios, estén bajo control y adviertan todo tipo de carencia.

El disefio y la implantacion de un sistema de gestion de calidad y su debida certificacion

por parte de organismos acreditados y reconocidos, es hoy en dia una necesidad
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intrinseca para las empresas, dejando a un lado si realizan productos o servicios, su

localizacion, sus clientes o su tamaiio.

Adaptarse a un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica de la
empresa y su disefio e implantacion debe estar influenciada por sus necesidades,
objetivos, los productos o servicios suministrados, los procesos que se ejecutan, el

tamafio de la organizacion y su estructura.

Para que se pueda implementar un sistema de gestion de la calidad en una organizacion,
independientemente de su tamafio o actividad, el paso mas importante es que los
directivos de la empresa entiendan que se debe mejorar en el trabajo, dado que el
sistema de gestion de calidad es una herramienta para mejoramiento del desempefio y la
eficiencia en cualquier organizacion. Sélo si se entiende este concepto y a sabiendas de
la necesidad de mejorar se puede implementar y mantener en el tiempo un sistema de

gestion de la calidad.

Una vez que la alta direccion de la organizacion entienda la necesidad de cambiar y
mejorar, se puede empezar a trabajar en la gestion de la calidad. Lo primero que se debe
hacer para la implementacion es identificar y analizar las actividades que se realizan en

la empresa.
Que las empresas trabajen con un sistema de gestion de la calidad, significa que estas

adoptan una nueva forma de ver las cosas, mas racional, eficiente y con mas y mejores

elementos para la toma de decisiones, asi como se demuestra en el siguiente grafico:
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[lustracién 2: Modelo de un sistema de gestiéon basado en procesos

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad
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Fuente: (9000:2005, 2005)
Realizado por: Esteban Baez G.
De esta forma entonces se puede concluir que el sistema de gestion de la calidad es un
medio para el mejoramiento de los procesos de la organizacion. Tomando en cuenta que
la repercusion que este tiene en la economia de la empresa, permitiendo a esta brindar
productos y servicios de mejor calidad a menor costo, permitiéndole a la empresa
mantenerse en el mercado con una ventaja competitiva, aportando asi a la sociedad de

igual manera con productos y servicios de calidad para satisfacer sus necesidades.

2.71S0 9001:2015

2.7.1 Introduccion

El ISO conocido en sus siglas del inglés como (International Organization for
Standardization) es una organizacion conformada por miembros de 155 paises, estos
tienen como finalidad describir como deberia proceder una empresa para asegurar la

calidad de sus productos o servicios sin tomar en cuenta su tamafio o ubicacion.
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“ISO 9000 es una de las principales propuestas que las compafias emplean para
asegurar la calidad en la actualidad” (Schroeder, Meyer Goldstein, & Rungtusanatha,,
2011).

“Los estandares ISO 9000 especifican que una organizacion debe tener un sistema de
calidad instalado, incluyendo procedimientos, politicas y capacitacion, a efecto de
ofrecer una calidad que satisfaga en forma consiente las peticiones de los clientes”

(Schroeder, Meyer Goldstein, & Rungtusanatha,, 2011).

La ISO 9001 es probablemente la norma mas reconocida y aceptada actualmente a nivel
mundial, y es la norma que revoluciondé especialmente el sector industrial y
manufacturero y que a su vez a lo largo de este tiempo ha tenido una fuerte induccion en

los sectores de tecnologia y prestacion de servicios debido a sus actualizaciones.

Sin embargo, con los significativos cambios y avances en el mundo empresarial, asi
como en la tecnologia, ha traido consigo una revision de la norma ISO 9001. Por tal

motivo es conveniente explicar su origen y evolucion en esta investigacion.

2.7.2 Origenes

“Culminada la segunda Guerra Mundial y con el subsiguiente restablecimiento del
comercio internacional, se hizo necesaria una normativa que estandarice las practicas de
manufactura y comercializacion. Para brindar una solucion, se creé la Organizacion
Internacional de Normalizacion o ISO” (PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA
DEL PERU, 2014).

Con el pasar de los afios, la organizacion ISO, incorpord una serie de equipos técnicos,
con el fin de que las normas de la gestion de la calidad fueran aceptadas universalmente,
obteniendo como resultado la familia de las normas ISO 9000. Estas se encuentran en

vigencia y se revisan cada cinco anos.
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2.7.3 Evolucion
En la siguiente tabla se tratara de explicar la evolucion que ha sufrido la norma ISO
9000 con el paso de los afos:

Tabla 1: Evoluciéon de la norma ISO 9000

En este afio se publica por primera vez la serie de normas ISO 9000, la

cual proporciono una base y un modelo para el aseguramiento y control

1987

de la calidad basado en el cumplimiento de los requisitos del producto.

Es publicada la primera revision de la norma, sin cambios significativos

1994

en sus variantes ni requisitos.

La actualizacion de la norma denominada ISO 9001:2000, trajo consigo
una serie de cambios significativos, fruto de encuestas a nivel mundial de
los usuarios y clientes de las normas ISO 9000. El modelo de la norma

paso de un enfoque en los requisitos del producto a un enfoque en los

2000

procesos para fabricarlos. Se introdujeron los 8 principios de la gestion de

Evolucion

la calidad, la mejora continua y se increment6 la compatibilidad con otras

normas de sistemas de gestion como las ISO 14001 y las OHSAS

Es publicada la actualizacion de la norma ISO 9001:2000, ahora

conocida como ISO 9001:2008. Se mantiene la misma estructura de la

2008

anterior, solo se clarifico los requisitos para hacer mas amigable su

implementacion.

Fue publicada en septiembre del 2015. Presenta cambios de forma y de

fondo. La estructura de la norma ahora se comprende en 10 capitulos.

2015

Solo reducen a 7 los principios de la gestion de la calidad.

Fuente: (PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU, 2014)
Realizado por: Esteban Baez G.

2.8 Comparacion de la ISO 9001:2008 con la ISO 9001:2015

Con el pasar de los afios, la norma ha sufrido cambios y mejoras no solo en su
estructura sino también en su fondo. En este punto se tratard de esclarecer las
principales diferencias entre la norma ISO 9001:2008 y la ISO 9001:2015, para

evidenciar sus cambios y mejoras, debido a que se usard la norma ISO 900:2015 para
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esta investigacion, pero sin embargo la ISO 9001:2008 siguen en vigencia durante un

periodo de transicion de tres afios.

Para efecto de mejor entendimiento se realiza las siguientes tablas que contienen sus

principales diferencias en forma y fondo:

Tabla 2: Comparacién de la ISO 9001:2008 e ISO 900:2015

DE FORMA

Estructura de alto nivel

( Anexo SL)

e Comprende la estructura de los capitulos de la norma
(10 capitulos), y su secuencia, los cuales son comunes
para todas las normas de gestion.

e La finalidad de esta estructura es que las normas ISO
de gestion sean de facil integracion. Por ejemplo ISO

9001, ISO 14001 e ISO 45001.

Principios de la norma

e Los ocho principios que se conocian quedan
reducidos a siete.

e El principio de “Enfoque de sistemas para la gestion”
es absorbido por el principio de “Enfoque basado en
procesos”.

e El principio de “Relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor” cambia a “Gestion de las

relaciones” (partes interesadas).

Informacién documentada

e El término informacion documentada reemplaza a los
términos “documentos” y “registros”.

e Para el caso de documentos, la norma indica “se debe
mantener informacion documentada”.

e No hay requisito de contar con una manual de calidad
o alguno de los seis procedimientos documentados que

se indicaba en la version 2008.

Principales términos y

definiciones

Version 2008 Version 215
Productos Productos y servicios
Exclusion Aplicabilidad

o Se asignan
Representante de la Direccion »
responsabilidades pero no
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para una unica persona

necesariamente
Equipo de seguimiento y Recursos de seguimiento y
medicion medicion

Productos y servicios
Productos comprados
proveidos externamente

Fuente: (PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU, 2014)

Realizado por: Esteban Baez G.

Tabla 3: Comparacién de la ISO 9001:2008 e ISO 900:2015

DE FONDO

SGC como
estrategia de la

organizacion

La nueva version incluye requisitos que facilitara que los sistemas
de gestion de la calidad sean considerados como una herramienta
de crecimiento organizacional, dando soporte para el logro de sus
objetivos estratégicos. Por ejemplo, se indica que debe
establecerse la politica y los objetivos de la calidad compatibles

con el contexto de la organizacion y su direccion estratégica.

Contexto y las

partes interesadas

Mediante el proceso de analisis del contexto externo e interno, la
organizacion determina los factores que influyen en su proposito,
objetivos y sostenibilidad. Se considera como posibles factores
internos los valores, la cultura, el conocimiento y el desempefio
de la organizacion. Se considera como posibles factores externos
el entorno legal, tecnoldgico, de competitividad, del mercado,
sociales y economicos.

Como resultado del proceso de comprension del contexto de la
organizacion estd la identificacion de las partes interesadas
pertinentes. Se considera partes interesadas pertinentes a aquellas
que generan riesgo significativo para la sostenibilidad en la
organizacion si sus necesidades y expectativas no se cumplen.
Contando con esta informacion, la organizacion define qué
resultados son necesarios para reducir dichos riesgos gestionando
los diversos intereses para conseguir el apoyo de estos

interesados.
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Enfasis en la

planificacion

Desde la estructura de la norma y sus requisitos el énfasis esta
puesto en la planificacion. Cuatro de los siete capitulos de
requisitos estan relacionados a la planificacion. La cual es
conceptualizada como el mecanismo de asegurar que el sistema

de gestion se base en un enfoque preventivo mas que reactivo.

Pensamiento

basado en riesgos

El “Pensamiento basado en el riesgo” es el enfoque preventivo
que enfatiza la nueva version como parte de la planificacion
estratégica. Si ben, ya no se cuenta con los requisitos de acciones
preventivas, se establecen muchos otros requisitos a lo largo de la
norma en relacion a la identificacion y tratamiento de los riesgos
potenciales.

En el capitulo 4, al comprender el contexto de la organizacion se
estara identificando los riesgos y oportunidades; en el capitulo 5,
la Alta Direccion debe asegurar que se identifiquen y tomen
acciones para afrontar los riesgos segun se indica en el capitulo 6.
Mas adelante en el capitulo 8 habra requisitos relacionados con la
implementacion de las acciones, la evaluacion de su eficacia
(capitulo 9) y la toma de acciones para ajustar el plan de

tratamiento de riesgos sea necesario (capitulo 10).

Fuente: (PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU, 2014)

Realizado por: Esteban Baez G.

Tabla 4: Comparacion de la ISO 9001:2008 e ISO 900:2015

SE REFUERZAN

Enfoque al cliente

Enfoque de procesos

Liderazgo

En relacion al enfoque al cliente, este continua siendo el
principal eje motor del modelo ISO 9001, asi como el
enfoque a procesos, liderazgo y el analisis de datos para la
toma de decisiones que lleve a la organizacion a la mejora

continua.

Fuente: (PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU, 2014)

Realizado por: Esteban Baez G.
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La norma ISO 9001:2015 ya esté en vigencia desde su publicacion en septiembre del
2015, por lo que las empresas que tengan su certificacion basada en la norma ISO
9001:2008, tendran un plazo de tres afios desde la fecha de publicacion de la nueva

norma, para certificar sus organizaciones bajo la norma actual.

Para las empresas que no tengan una certificacion ISO, es recomendable que si estan en
vistas de implantar su sistema de gestion de la calidad en sus organizaciones, lo hagan

bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

2.9 Principios de la norma ISO 9001:2015

2.9.1 Enfoque al cliente

El enfoque principal de la gestion de la calidad es la satisfaccion de las necesidades de
los clientes y tratar de superar sus expectativas. La empresa logra el éxito cuando
comprende las necesidades actuales y futuras de los clientes y todas las partes
interesadas. Para sostener este éxito la empresa debe mantener la confianza y generar

valor para sus clientes y todas las partes interesadas.

2.9.2 Liderazgo

La norma ISO 9001:2015 establece que los lideres y/o gerentes de la organizaciéon dejen
establecidos los propositos de la direccion, asi como también deben facilitar los recursos
necesarios para que todo el personal de la entidad se involucre en el cumplimiento de

los objetivos de calidad.

2.9.3 Compromiso de las personas

Para que una organizacion sea eficaz y eficiente, es necesario envolver a todos los
colaboradores de todos los niveles en la empresa. Las personas deben ser reconocidas,
empoderadas, mejorar sus habilidades y conocimientos para facilitar su participacion en
el logro de los objetivos de la empresa. Los colaboradores de la organizacion son los

que crean valor para el cliente.
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2.9.4 Enfoque a procesos
El sistema de gestion de la calidad estd compuesto de procesos interrelacionados, de
forma coherente, para alcanzar resultados consistentes y predecibles, por medio de la

comprension de todos sus procesos, recursos, indices e interrelaciones.

2.9.5 Mejora
La mejora es de vital importancia para una empresa, dado que mediante esta puede
sostener sus niveles actuales de rendimiento, evidenciar los cambios tanto internos

como externos e identificar nuevas oportunidades para la organizacion.

2.9.6 Toma de decisiones basada en la evidencia

Las decisiones tomadas basadas en el andlisis y evaluacion de datos e informacion son
mas confiables en cuanto resultados se refiere. Esta puede ser un proceso complejo dado
que esta compuesto por un grado de incertidumbre en la consecucion de los resultados.
Es fundamental establecer las relaciones de causa y efecto y posibles consecuencias no

deseadas.

2.9.7 Gestion de las relaciones
Para que la empresa consiga un éxito continuo, deben encargarse de sus relaciones con
las partes interesadas, tales como los proveedores. Las partes interesadas influyen

directamente en el desempefio de una empresa.
2.10 Cambio en la estructura de la ISO 9001:2015

En la siguiente tabla se analiza el cambio dentro de la estructura de la norma ISO

9001:2015, en comparacion con la edicion anterior publicada en 2008:
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Tabla 5: Cambio en la estructura de la ISO 9001: 2008 e ISO 9001:2015

ISO 9001: 2008

ISO 9001:2015

1 Objeto y campo de aplicacion

1 Objeto y campo de aplicacion

2 Referencias normativas

2 Referencias normativas

3 Términos y definiciones.

3 Términos y definiciones.

4 Sistema de gestion de la calidad

4 Contexto de la organizacion

5 Responsabilidad de la direccién 5 Liderazgo

6 Planificacion

6 Gestion de los recursos 7 Apoyo

7 Realizacion del producto 8 Operacion

8. Medicién, analisis y mejora 9. Evaluacion del desempeiio

10. Mejora

FUENTE: (PEREZ, 2016)
Realizado por: Esteban Baez G.

Como se observa en la tabla, la norma ISO en su version 90001: 2015 tiene cambio
evidenciables que se encuentran enmarcadas a partir desde el punto ntimero 4, por lo

que visto conveniente realizar un analisis mas profundo al respecto.

2.11 Contexto de la organizacion

2.11.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

En el contexto de la organizacion se incluyen todos los aspectos, tanto internos como
externos, que afectan directamente sobre el proposito de la misma y que podrian influir

en la efectividad del sistema de gestion de la calidad.

Se debe empezar por determinar la direccion estratégica de la organizacion, ademas de
tener claro la mision y la vision, y determinar la forma de cumplir con estas por medio
de estrategias. Para determinar esta se debe empezar realizando un analisis FODA, que
puede brindar un panorama mas extenso tanto interno como externo de la situacion de la

empresa.
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2.11.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Dentro de este capitulo se trata acerca del enfoque basado en las partes interesadas que
son pertinentes al sistema de gestion de la calidad, estos deben ser determinados con
claridad, ademas de que se deben determinar sus necesidades y requisitos. La
organizacion debe asegurarse de “realizar el seguimiento y la revision de la informacion

sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes” (9001:2015, 2015).

2.11.3 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

En el enfoque basado en procesos en esta version es de vital importancia, pero por otro
lado denota cierta flexibilidad en la informacion que debe mantenerse documentada. Se
plantea que se debe documentar en la medida que sea necesario y conservar dicha
informacion para tener confianza en los procesos que se desarrollan para cumplir con lo

planificado.

Los procesos deben:
“determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos”
(9000:2005, 2005)

- “determinar la secuencia e interaccion de estos procesos” (9000:2005, 2005)

- “determinar y aplicar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de la
operacion eficaz y el control de estos procesos” (9000:2005, 2005)

- “determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de sus
disponibilidad” (9000:2005, 2005)

- ‘“asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos” (9000:2005,
2005)

- “abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos
del apartado 6.1 (9000:2005, 2005)

- “evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos” (9000:2005,
2005)

- “mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad” (9001:2015, 2015)
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2.11.4 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
El alcance de la organizacion se determina segin el contexto de la misma y de sus
partes interesadas. Cuando algin requisito no sea aplicable debe mantenerse

documentado.

2.12 Liderazgo

En este capitulo se revisan los requisitos que involucran a la alta direccion y sus
funciones, donde se debe demostrar su liderazgo y compromiso. En esta nueva norma se
debe demostrar con logros y resultados lo anterior mencionado por parte de la alta

direccion.

Se elimina el rol del representante por la direccion, sus responsabilidades ahora son
parte de la alta direccion de la empresa, misma que debe velar por el cumplimiento de lo

planificado.

La alta direccion se asegura de que se establezca la politica de calidad y objetivos de
calidad para el sistema de gestion de la calidad, tomando en cuenta que estos deben ser

compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la empresa.

Se asegura que la organizacion integre los requisitos del sistema de gestion de la calidad

en los procesos de negocio de la misma.

Promueve el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.

Se asegura que todos los recursos necesarios estén disponibles para el sistema de

gestion de la calidad.

Deben comunicar la importancia de una gestion de calidad eficaz y de acuerdo con los

requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Deben asegurase que se consigan los resultados anteriormente previstos con el sistema

de gestion de la calidad.
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Deben promover la mejora continua de los procesos y del sistema de gestion de la

calidad.

Deben apoyar otros roles pertinentes de la alta direccion para poder demostrar su

liderazgo segun la responsabilidad que corresponda.

2.13 Planificacion

2.13.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Este capitulo es completamente nuevo dentro de la norma, no existia en su version
9001:2008, el mismo que comprende los objetivos de calidad y los posibles cambios
que se podrian requerir; estos deben ser ejecutados de un modo planeado y vinculado

con la direccion estrategia de la empresa.

“Las organizaciones deben concebir métodos y procedimientos para estar a la altura de
lo que se requiere en la actualidad. La planificacion de las acciones para abordar los
riesgos y oportunidades no solo debe abarcar las acciones y recursos que se demanden,
sino que ademas seria muy conveniente jerarquizarlos para su tratamiento y la

asignacion de los recursos necesarios” (PEREZ, 2016)

2.13.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
En este capitulo se sefiala que los objetivos de calidad deben:
- “ser coherentes con la politica de la calidad” (9001:2015, 2015)
- “ser medibles” (9001:2015, 2015)
- “tener en cuenta los requisitos aplicables” (9001:2015, 2015)
- “ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente” (9001:2015, 2015)