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RESUMEN EJECUTIVO 

Mueblería Moisés, una microempresa en Baños de Agua Santa, enfrenta una disminución 

en sus ventas debido a las demoras en las entregas de muebles personalizados. Este 

problema surge de la falta de consideración de factores externos al momento de establecer 

las fechas de entrega, lo que genera incumplimiento de plazos y, por consiguiente, una 

baja en la satisfacción del cliente. Para contribuir a la solución de esta situación, la 

investigación propone el diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) bajo la 

norma ISO 9001 – 2015. Esta propuesta teórica busca optimizar los procesos internos, 

mejorar la eficiencia en el uso de los recursos y fortalecer la competitividad de la empresa. 

La metodología incluyó un diagnóstico inicial mediante el análisis de las cinco fuerzas de 

Porter y la aplicación de encuestas SERVPERF para evaluar la percepción de los clientes, 

complementados con la lista de verificación de requisitos de la norma ISO 9001 – 2015, 

lo que permitió identificar el nivel de la gestión actual de la organización. Los resultados 

esperados contemplan la definición de objetivos de calidad medibles, la estandarización 

de procedimientos, el desarrollo de formatos de control y mecanismos de seguimiento 

para sustentar una futura implementación. Se proyecta un incremento del 33,33% en la 

percepción de confiabilidad de los clientes, y las ventas pronosticadas reflejan de manera 

consistente la tendencia y estacionalidad histórica, evidenciando que el modelo es 

confiable para apoyar la planificación estratégica y la toma de decisiones.  

Palabras claves: Sistema de Gestión de Calidad (SGC) ISO 9001 – 2015, Procesos 

Productivos, Satisfacción del Cliente, Competitividad Empresarial. 
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CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN 

Introducción 

La globalización y los tratados de libre comercio han intensificado la competencia. Para 

las empresas en crecimiento, adoptar metodologías que aseguren su competitividad a 

nivel global es crucial. Una estrategia efectiva es implementar una filosofía de calidad 

integral, donde la satisfacción del cliente sea el eje central (Ruiz Quintero & Cruz 

Vanegas, 2022). 

Según datos recopilados de Sánchez et al., (2020) las ventas locales de muebles fueron 

de $69,5 millones de dólares un 31% menos que en el 2019, sin embargo, analizando la 

tasa promedio tuvo una variación anual de 2,1% entre el 2006 y 2020. Dentro de estas 

ventas es importante recalcar que el 99,6% de las ventas locales fueron en las provincias 

de Tungurahua, Azuay, Guayas, Manabí y Pichincha. En Tungurahua obtuvo el 1,2% del 

total de ventas nacional con un ingreso total de $860.458,4 dólares; un 23% menos que 

el 2019, pero con una variación anual del 9,0 % del 2006 al 2020 según datos registrados 

en el SRI. 

No se tiene registro alguno de pequeñas y medianas empresas (PYMES) del sector 

maderero que hayan obtenido certificación en norma ISO 9001:2015 sin embargo se 

tienen registros de certificaciones que han sido emitidas a todas las empresas a nivel 

nacional, conforme lo señalado por la Dra. Almeida Guzmán, (2022) de acuerdo con los 

datos de ISO 2020, en Ecuador se registraron alrededor de 1188 certificaciones de ISO 
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9001:2015, lo que equivale al 0.13% de certificados registrados mundialmente. Por otra 

parte, las 1188 certificaciones equivalen apenas el 0.13% del total de 882 766 

organizaciones registradas en el país en el año 2019 (Boletin_Tecnico_DIEE_2019, s. f.), 

lo cual revela un número muy bajo de certificaciones.   

Es por ello por lo que se visualiza a la gestión de la calidad como un factor clave para la 

competitividad de las empresas en la industria maderera, donde la eficiencia en el uso de 

los recursos es esencial para la sostenibilidad y rentabilidad. La norma ISO 9001:2015 

establece directrices para optimizar procesos y reducir desperdicios, lo que resulta 

particularmente relevante en la fabricación de muebles personalizados de madera y 

materiales derivados, donde el mal manejo de los materiales puede generar costos 

innecesarios y afectar la productividad (Riveros, 2023). 

Durante una entrevista con el propietario de la organización, se identificó que el taller se 

dedica a la fabricación personalizada de muebles de madera y sus derivados. No obstante, 

se evidencio una pérdida gradual de clientes, atribuida principalmente al creciente nivel 

de competitividad en el mercado y menor costo de venta al público que ofrecen otras 

empresas del mismo sector. Esta situación ha dejado a la mueblería en una gran 

desventaja, debido a la falta de procesos optimizados y estrategias de mejora continua 

que impide responder eficazmente a las demandas del mercado actual.  

En este contexto, la presente propuesta plantea la implementación de un Sistema de 

Gestión de Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015, como una herramienta 

fundamental para estructurar y optimizar los procesos internos, reducir desperdicios, 

mejorar la productividad y asegurar la satisfacción del cliente. 

El presente trabajo está estructurado en cuatro capítulos. En el primer capítulo se 

presentan los antecedentes del tema, justificando la importancia del estudio y su 

relevancia para la empresa. Se detallan los objetivos generales y específicos que guiarán 

la propuesta. El capítulo dos aborda el diagnóstico de la situación actual de la empresa, 

identificando y describiendo el problema que se desea resolver con la propuesta. Se 

presentan datos que respaldan la necesidad de la intervención. El siguiente capítulo 

presenta la propuesta final, incluyendo los resultados esperados, señalando las 

expectativas de la empresa respecto a los cambios o mejoras que se lograrán. El último 

capítulo contiene las conclusiones, que resumen los logros obtenidos y cómo estos 
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contribuyen al cumplimiento de los objetivos planteados. Las recomendaciones se basan 

en el análisis de los resultados obtenidos y sugieren posibles optimizaciones o estrategias 

que aseguren la mejora continua en la empresa. 

Antecedentes 

La norma ISO 9001:2015 es un estándar internacional desarrollado por la Organización 

Internacional de Normalización (ISO) que especifica los requisitos para un sistema de 

gestión de la calidad (SGC). Su objetivo es ayudar a las organizaciones a garantizar que 

sus productos y servicios cumplan con las expectativas del cliente y los requisitos 

regulatorios, promoviendo la mejora continua (Consultoría, 2023). 

En el sector de la fabricación de muebles en Ecuador, algunas empresas han 

implementado sistemas de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001 con el propósito de 

optimizar sus procesos y mejorar la eficiencia en el uso de materia prima. Entre ellas, 

Mueblefácil ha desarrollado un enfoque de producción basado en la certificación ISO 

9001:2015, otorgada por Bureau Veritas Certification, lo que ha permitido mejorar la 

calidad de sus productos y garantizar una gestión eficiente de sus recursos (Mueblefácil, 

s. f.)  

En el trabajo realizado por (Criollo Mera, 2014) se llevó a cabo el diseño de un manual 

de gestión de calidad conforme a la norma ISO 9001:2008 para la empresa ecuatoriana 

Sistemas Modulares Ducon S.A. dedicada a la fabricación y comercialización de 

mobiliario de oficina. El estudio realizado proyectó el impacto financiero derivado de la 

implementación del sistema de gestión de calidad, concluyendo que la certificación 

resultaría rentable para la compañía en un período de tres años. Aunque no se presentan 

cifras específicas, se destaca que la certificación contribuiría significativamente a la 

mejora de la productividad y al incremento de la satisfacción del cliente. 

En la provincia de Tungurahua, Ciudad de Baños de Agua Santa, se estableció la 

mueblería “Moisés”, una empresa que comenzó sus actividades en el año 2003 con solo 

dos trabajadores y su propietario. Desde sus inicios, la empresa ha experimentado un 

crecimiento sostenido gracias a la adquisición de diversas maquinarias industriales como 

canteadora, sierra circular de banco, caladora y tupi de banco, entre otras. 
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Estas inversiones han permitido fortalecer su capacidad de producción y mejorar la 

calidad de los muebles de madera y sus derivados, destinados principalmente al hogar. 

Durante sus 22 años de funcionamiento, la empresa ha consolidado su presencia en el 

mercado local, respondiendo a la demanda de sus clientes con productos de mayor 

precisión y mejor acabado. 

A lo largo del tiempo, la empresa ha continuado modernizando sus procesos mediante la 

incorporación de herramientas portátiles, compresores y otros equipos especializados. 

Estos avances han optimizado la fabricación de muebles al reducir significativamente los 

tiempos de producción, lo que ha mejorado la eficiencia operativa y la satisfacción del 

cliente. Sin embargo, a pesar de estas mejoras, la mueblería “Moisés” aún no cuenta con 

un Sistema de Gestión de Calidad (SGC), lo que representa un desafío en su crecimiento. 

El principal reto de la empresa radica en la falta de control en sus procesos productivos, 

la ejecución empírica de sus operaciones y la ausencia de estandarización en cada una de 

sus etapas. La implementación de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 podría 

representar una oportunidad clave para mejorar su competitividad y garantizar la calidad 

de sus productos. A través de un sistema estructurado, la mueblería podría optimizar sus 

procedimientos, reducir errores y fortalecer la confianza de sus clientes en el mercado. 

La implementación de un SGC se ha identificado como un factor determinante en la 

mejora del desempeño organizacional, así como en la reducción de desperdicios de 

materia prima, lo que fortalece la competitividad de las empresas dentro del mercado 

ecuatoriano. En este contexto, la adopción de estándares de calidad en la industria 

mueblera del país se presenta como un elemento esencial para el desarrollo sostenible y 

la optimización de la eficiencia productiva en el sector. 

Justificación 

La importancia de implementar un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 permitirá 

establecer procedimientos estandarizados que optimicen la eficiencia operativa, reduzcan 

desperdicios y mejoren la calidad de los productos. Esto no solo fortalecerá la 

competitividad de la empresa en el mercado, sino que también contribuirá al desarrollo 

del sector mueblero en Ecuador, promoviendo la adopción de prácticas de producción 

más eficientes y sostenibles. 
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La implementación de esta propuesta tendrá un impacto significativo en la mueblería 

“Moisés”, al contribuir a la mejora del desempeño organizacional y al uso más eficiente 

de sus recursos. Asimismo, representará un referente positivo para la industria mueblera 

ecuatoriana, al evidenciar los beneficios de adoptar un SGC. Se espera, además, que la 

aplicación del SGC incremente la satisfacción del cliente, al garantizar productos que 

cumplan con estándares de calidad más altos. 

Desde un punto de vista práctico, la utilidad de esta propuesta proporcionará un modelo 

para la aplicación de un SGC en empresas de fabricación de muebles, lo que facilitará la 

toma de decisiones en la optimización de procesos productivos. A nivel académico, 

servirá como referencia para futuras investigaciones sobre la gestión de calidad en el 

sector mueblero ecuatoriano. 

Los principales beneficiarios de esta propuesta serán la mueblería "Moisés", al mejorar 

su eficiencia y competitividad, y sus clientes, quienes recibirán productos de mejor 

calidad. Además, este estudio podrá ser útil para otras empresas del sector interesadas en 

implementar un SGC, así como para instituciones académicas y organismos de 

certificación que promuevan la mejora continua en la industria mueblera. 

La propuesta es factible, no solo porque existen metodologías comprobadas para la 

implementación de un SGC basadas en la norma ISO 9001:2015, sino también porque se 

cuenta con un acceso directo a la información necesaria para su desarrollo. Este factor 

representa una gran ventaja, ya que facilita el análisis durante cada etapa del proyecto. 

Además, la empresa dispone de la infraestructura y los recursos esenciales para iniciar el 

proceso de transición hacia una gestión más eficiente.  
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Objetivos 

Objetivo general 

Diseñar un sistema de gestión de calidad con base a la norma ISO 9001- 2015 de los 

procesos productivos para la mueblería “Moisés” de la ciudad de Baños de Agua Santa. 

Objetivos Específicos 

- Analizar los procesos productivos en mueblería “Moisés” a través del 

levantamiento de información y evaluación sistemática. 

- Definir los procedimientos para el control de calidad aplicados a los procesos 

productivos de la organización. 

- Establecer un procedimiento para asegurar el cumplimiento de los requisitos 

normativos y promueva la mejora continua dentro del sistema de gestión. 



 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO II 

INGENIERÍA DEL PROYECTO 

Diagnóstico de la situación actual de la empresa 

Identificación de la empresa 

El presente documento propone el diseño de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 

para mueblería “Moisés”. Actualmente, la empresa opera bajo un enfoque tradicional en 

la fabricación de muebles personalizados, ajustándose a los requerimientos específicos de 

cada cliente.  

Ubicada en la ciudad de Baños de Agua Santa, la organización proyecta su expansión 

hacia localidades con alto dinamismo en los sectores inmobiliario y turístico, donde la 

demanda por mobiliario a medida presenta una tendencia creciente. Esta estrategia busca 

fortalecer el reconocimiento de la marca y aumentar la competitividad de sus productos 

en mercados con mayor potencial de desarrollo. 

Si bien la empresa reconoce la importancia de cumplir con los requisitos y normas que 

garanticen la calidad en sus procesos, la falta de documentación estructurada y la 

dependencia de métodos de producción tradicionales han limitado su capacidad para 

ofrecer una experiencia consistente al cliente. Esta debilidad en los procesos internos ha 

impedido establecer estándares claros que aseguren uniformidad y eficiencia en cada 

etapa de la producción y atención.  

Esta situación ha dificultado la generación de confianza y lealtad entre los consumidores, 

en un entorno donde la competencia es cada vez más exigente y los clientes valoran no 
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solo la calidad del producto, sino también la formalidad, el cumplimiento de plazos y la 

atención al cliente. Como resultado, la empresa enfrenta actualmente una reducción en 

sus niveles de ventas, lo que pone de manifiesto la necesidad de fortalecer sus procesos y 

estrategias comerciales. 

El control de la humedad de la madera ha sido realizado tradicionalmente mediante 

métodos transmitidos de generación en generación, a través de la experiencia directa y la 

enseñanza entre maestros y aprendices. Estos saberes, construidos desde la práctica, 

forman parte del conocimiento vivencial que caracteriza a muchas mueblerías artesanales. 

Uno de los procedimientos más comunes consiste en evaluar la humedad mediante la 

observación del color y el tacto de la madera. Aunque este enfoque no permite obtener 

una medición exacta, es útil para determinar si la madera está lo suficientemente seca 

como para ser utilizada sin riesgo de deformaciones o agrietamientos. 

En la empresa, el contenido de humedad de las muestras de madera de la misma especie 

se determina siguiendo un procedimiento interno que no cuenta con respaldo de ninguna 

norma técnica. No obstante, este procedimiento, basado en conocimiento empírico y 

ancestral, ha permitido hasta ahora obtener resultados funcionales para la producción.  

Para obtener datos más técnicos y estandarizados, este control de humedad podría 

realizarse conforme a la CPE INEN-NEC-SE-MD 26-7, Primera edición, 2015, capítulo 

7 (INEN, 2015), lo que permitiría cuantificar de manera más precisa las variaciones de 

humedad y mejorar la confiabilidad de la información, sin invalidar la utilidad de la 

práctica actual. 

En las muestras analizadas se evidencia una diferencia significativa en el aspecto físico 

de la madera en función de su contenido de humedad. La madera con un nivel elevado de 

humedad (imagen 1) presenta una tonalidad más blanquecina, característica de la 

presencia de agua retenida en sus fibras. Asimismo, este tipo de madera genera virutas de 

mayor grosor y menor fragmentación (imagen 3), lo que indica una resistencia estructural 

temporalmente reducida y una elasticidad incrementada por el exceso de humedad. 

Por otro lado, la madera seca exhibe un color más oscuro (imagen 2), tendiente al café, 

lo que refleja una mayor estabilización del material. De igual forma, sus virutas son más 

finas y uniformes (imagen 4), lo que evidencia una mayor rigidez y un mejor 
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comportamiento mecánico, cualidades que favorecen directamente los procesos de 

acabado y ensamblaje. 

Estas diferencias en las propiedades físicas de la madera, derivadas de su contenido de 

humedad, ponen de manifiesto la necesidad de implementar controles más rigurosos en 

la selección y tratamiento de la materia prima, aspecto fundamental para garantizar la 

calidad del producto final. 

 

Imagen 1. Muestra de madera laurel fresca. 

 

 

Imagen 2. Muestra de madera laurel seca. 

 

Imagen 3. Muestra de viruta húmeda de 

madera laurel. 

 

Imagen 4. Muestra de viruta seca de madera 

laurel. 

Actualmente la empresa cuenta con un equipo de trabajo compuesto por tres personas que 

desempeñan roles fundamentales en el proceso de fabricación de muebles. El propietario 

se encarga de la administración, supervisión general y coordinación de entrega, 

asegurando que cada producto cumpla con los estándares de calidad y especificaciones 

del cliente. Un carpintero lidera la producción, garantizando acabados rigurosos y 

resistentes. Finalmente, el asistente de carpintería colabora en tareas como el lijado, corte, 

armado de piezas y demás actividades relacionadas a la elaboración de muebles 

optimizando el flujo de trabajo. 

Datos de la empresa 

1. Razón social: Mueblería “Moisés”. 

2. Ubicación: Ciudad Baños de Agua Santa. 
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3. Dirección: Calle Juan Montalvo y Ángel Ríos. 

4. Ubicación geográfica 

 

Imagen 5. Ubicación geográfica de la empresa (Baños de Agua Santa – Ecuador) 

Fuente: Google Maps. 

Análisis de ventas 

Como parte del proceso de recolección de datos llevada a cabo en la mueblería “Moisés”, 

se recopiló información relacionada con el comportamiento mensual de las ventas durante 

el año 2024. Esta información fue obtenida a través de registros internos proporcionados 

por el propietario del establecimiento, mediante observación directa de documentos 

contables y entrevistas complementarias. 

Tabla 1. Ventas totales mensuales en mueblería "Moisés" (año 2024) 

VENTAS DEL AÑO 2024 

MES TOTAL 

Enero $ 1.150,00 

Febrero $    950,00 

Marzo $ 1.000,00 

Abril $ 1.030,00 

Mayo $    900,00 

Junio $    895,00 

Julio $    900,00 

Agosto $    850,00 

Septiembre $    950,00 

Octubre $    895,00 

Noviembre $    960,00 

Diciembre $    950,00 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 
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Gráfico 1. Análisis mensual de ventas en mueblería "Moisés" (año 2024) 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

En el gráfico 1 el análisis revela una tendencia decreciente en las ventas mensuales a lo 

largo del año. La tabla 1 muestra que en el mes de enero se registró el ingreso más alto 

con un valor de $1.150,00 USD, mientras que en agosto se evidenció la cifra más baja, 

con $850,00 USD. A pesar de que hubo ligeras recuperaciones en algunos meses 

posteriores, como septiembre y noviembre, el nivel general de ventas se mantuvo por 

debajo de lo alcanzado al inicio del año. 

Este comportamiento descendente puede atribuirse a múltiples factores identificados 

durante la fase de diagnóstico: 

- Ausencia de procesos estandarizados en la producción, lo que genera tiempos de 

entrega poco competitivos y falta de consistencia en la calidad final del producto. 

- Falta de innovación en el diseño de muebles y limitada variedad de oferta, lo cual 

disminuye el atractivo frente a la competencia. 

- Estrategias de marketing inexistentes o poco efectivas, especialmente en canales 

digitales, que podrían aumentar la visibilidad y captación de nuevos clientes. 

- Estacionalidad en la demanda, con meses tradicionalmente bajos en consumo 

como mayo, junio y agosto, sin acciones promocionales que contrarresten estas 

caídas. 

Para comprender el entorno competitivo de mueblería “Moisés”, se utilizó el modelo de 

las Cinco Fuerzas de Porter como una herramienta de análisis. Este enfoque teórico 
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propone que la dinámica de una industria está determinada por cinco fuerzas 

fundamentales: la rivalidad entre competidores existentes, el poder de negociación de los 

clientes, el poder de negociación de los proveedores, la amenaza de nuevas empresas y la 

amenaza de productos sustitutos (Porter, 2008).  

 

Gráfico 2. Modelo de las cinco fuerzas de Porter 

Fuente: The Five Forces that shape Industry Competition (p. 80), M. Porter, 2008. 

Su aplicación en este estudio resulta especialmente pertinente, ya que permite identificar 

los factores externos que inciden directamente en la rentabilidad del negocio. Además, 

facilita un diagnóstico de las causas que han influido en la tendencia decreciente de las 

ventas durante el año 2024, ofreciendo una base para diseñar estrategias enfocadas en 

fortalecer la competitividad, optimizar la gestión de calidad y asegurar la sostenibilidad 

a largo plazo de la organización. 
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Gráfico 3. Análisis de las cinco fuerzas de Porter aplicado a la Mueblería Moisés 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

El análisis basado en el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter (gráfico 3) permitió 

evidenciar un conjunto de factores críticos que afectan directamente la competitividad y 

sostenibilidad de la mueblería “Moisés”, contextualizados dentro de un entorno altamente 

dinámico y competitivo.  

El comportamiento decreciente de las ventas a lo largo del año 2024 se vincula con 

debilidades internas y presiones externas, entre las cuales destaca la intensa rivalidad 

entre competidores, intensificado con una competencia directa en precios y un mejor 

posicionamiento de marcas que han invertido en estrategias de marketing digital, 

atrayendo al público mediante redes sociales y canales de venta en línea. 

RIVALIDAD ENTRE 
COMPETIDORES 

EXISTENTES

- Alta competencia en 
precios.

- Mejor posicionamiento 
de marcas con presencia 
en redes sociales y 
marketing digital.

AMENAZAS DE 
NUEVAS EMPRESAS

- Aparición de nuevas 
mueblerías locales.

- Falta de diferenciación de 
marca.

PODER DE 
NEGOCIACIÓN DE LOS 

PROVEEDORES

- Aumento en el costo de 
materia prima.

- Dependencia de pocos 
proveedores clave.

AMENAZA DE 
PRODUCTOS 
SUSTITUTOS

- Preferencia creciente por 
muebles prefabricados.

- Falta de innovación.

PODER DE 
NEGOCIACIÓN DE LOS 

CLIENTES

- Mayor exigencia en los 
consumidores.

- Comparaciones online.

- Clientes más sensibles al 
precio por condiciones 
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Asimismo, se identificó un alto poder de negociación por parte de los clientes el cual ha 

aumentado significativamente, ya que los consumidores actuales son más exigentes, 

realizan comparaciones en línea con facilidad y, además, se muestran más sensibles al 

precio debido a la situación económica del país. 

Del mismo modo, el poder de los proveedores representa un riesgo, dado que el aumento 

en los costos de la materia prima y la dependencia de un número reducido de proveedores 

clave han limitado la capacidad de respuesta y la rentabilidad de la empresa. Esto podría 

mitigarse mediante acuerdos estratégicos y una planificación más eficiente. 

Las amenazas de nuevas empresas y productos sustitutos se han intensificado debido a la 

aparición de talleres y mueblerías locales que ingresan al mercado con costos más bajos 

y propuestas similares, exponiendo la debilidad de la empresa en cuanto a la 

diferenciación de su marca. Del mismo modo, se ha evidenciado una creciente preferencia 

por muebles prefabricados, lo que refleja una falta de innovación frente a las nuevas 

demandas del mercado. 

Para contrarrestar la disminución en las ventas y mejorar la posición competitiva de la 

mueblería, resulta fundamental identificar a los clientes prioritarios, es decir, aquellos que 

representan un mayor aporte económico para la empresa. Para ello, se recurre al análisis 

de los niveles de venta por cliente mediante un diagrama de barras, herramienta que 

permite visualizar de forma comparativa el comportamiento de compra y establecer 

estrategias diferenciadas de atención y fidelización. 

A partir de los hallazgos obtenidos, se procede a analizar a los clientes mediante el método 

ABC, que consiste en clasificarlos en tres categorías según el valor de su consumo. Esta 

clasificación permite a la organización enfocar su atención y recursos en aquellos clientes 

que representan el mayor valor monetario, optimizando la gestión comercial y estratégica 

(Krajewski et al., 2008). 

En base a lo antes mencionado, se clasifica a los clientes en: 

- Clientes prioritarios: Representan a aquellos compradores fieles que mantienen 

una relación constante con la empresa, siendo esenciales para la estabilidad 

financiera y el crecimiento sostenido del negocio. De acuerdo con las ventas 

registradas en el año 2024, este grupo está conformado por 6 clientes. 
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- Clientes intermedios: Corresponden a clientes que realizan pedidos de forma 

esporádica y, en algunos casos, satisfacen sus necesidades con otras empresas del 

sector, lo que implica una fidelización parcial. En esta categoría se identifican 4 

clientes. 

- Clientes ocasionales: Son aquellos que recurren a los servicios de la mueblería 

de forma puntual, generalmente por necesidades emergentes, sin establecer una 

relación comercial continua, este grupo está integrado por 15 clientes. 

Esta clasificación permite enfocar los recursos en aquellos segmentos que generan mayor 

valor, optimizando así la rentabilidad y la eficiencia comercial. 

Tabla 2. Distribución de ventas mensuales 2024 según tipo de cliente 

VENTAS MENSUALES 2024 POR SEGMENTACIÓN CLIENTE 

MES PRIORITARIOS INTERMEDIOS OCASIONALES TOTAL 

Enero $         190,00 $         760,00 $         200,00 $    1.150,00 

Febrero $         200,00 $         600,00 $         150,00 $       950,00 

Marzo $         650,00 $         200,00 $         150,00 $    1.000,00 

Abril $         830,00  $         200,00 $    1.030,00 

Mayo $         650,00  $         250,00 $       900,00 

Junio  $         720,00 $         175,00 $       895,00 

Julio  $         650,00 $         250,00 $       900,00 

Agosto $         400,00 $         250,00 $         200,00 $       850,00 

Septiembre $         650,00  $         300,00 $       950,00 

Octubre  $         720,00 $         175,00 $       895,00 

Noviembre $         750,00  $         210,00 $       960,00 

Diciembre $         600,00  $         350,00 $       950,00 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025).



 

 

 

Gráfico 4. Distribución mensual de clientes por segmentación 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

La gráfica 4 muestra la distribución mensual de los clientes de la empresa según su nivel de prioridad, basada en el método ABC. A lo largo 

del año se observa una marcada variabilidad en la composición de los clientes, lo cual ofrece información valiosa para la gestión comercial.

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Prioritarios 17% 21% 65% 81% 72% 0% 0% 47% 68% 0% 78% 63%

Intermedios 66% 63% 20% 0% 0% 80% 72% 29% 0% 80% 0% 0%

Ocasionales 17% 16% 15% 19% 28% 20% 28% 24% 32% 20% 22% 37%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

DISTRIBUCIÓN MENSUAL DE CLIENTES

Prioritarios Intermedios Ocasionales

1
6
 



17 

 

Durante los meses de marzo a mayo y noviembre, se registra una mayor proporción de 

clientes prioritarios, superando el 65% e incluso alcanzando un máximo del 81% en abril. 

Estos periodos representan una alta concentración de ingresos clave, lo cual sugiere que 

las estrategias aplicadas en esas fechas han sido efectivas para fidelizar a los clientes de 

mayor valor. 

Por el contrario, en enero, febrero, junio, julio y octubre, los clientes intermedios dominan 

el porcentaje, con cifras cercanas o superiores al 60%, mientras que los clientes 

prioritarios presentan niveles bajos o nulos, destacando un 0% en junio, julio y octubre. 

Esto puede indicar una disminución en la retención o una falta de enfoque estratégico en 

estos meses clave. 

Asimismo, se nota un incremento paulatino en los clientes ocasionales en diciembre, 

alcanzando un 37%, lo cual podría estar asociado con compras estacionales motivadas a 

mejoras en el hogar, propias de esta época del año en la que muchas familias se preparan 

para compartir y celebrar juntas las festividades venideras. Este comportamiento 

representa una oportunidad para desarrollar estrategias de conversión que transformen a 

estos clientes en compradores recurrentes. 

Por ende para mejorar la calidad de los muebles de manera estratégica, es fundamental 

enfocar los esfuerzos en el grupo de clientes prioritarios, ya que representan el mayor 

porcentaje de ingresos para la empresa y tienen mayores expectativas en cuanto a diseño, 

durabilidad y servicio. Atender sus necesidades específicas permite no solo elevar el nivel 

del producto, sino también fortalecer la lealtad y el posicionamiento de marca. 

Al mismo tiempo, es recomendable prestar atención al grupo de clientes intermedios, con 

el objetivo de convertirlos en clientes prioritarios mediante la mejora continua del 

producto y la experiencia de compra. Esta doble estrategia permitirá elevar la percepción 

de calidad en el mercado y generar un impacto directo en la rentabilidad del negocio. 

Con el objetivo de profundizar en las posibles causas de la disminución en los niveles de 

comercialización, se propone evaluar la satisfacción del cliente respecto a la calidad del 

producto y del servicio recibido. Para ello, se utilizará el modelo SERVPERF (SERVice 

PERFormance – Desempeño del servicio), el cual se enfoca exclusivamente en medir el 
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desempeño percibido del servicio, permitiendo concentrarse en las percepciones reales de 

los usuarios sin considerar expectativas previas. 

El modelo SERVPERF adopta las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL: 

fiabilidad, garantía, tangibilidad, empatía y capacidad de respuesta (Arora & Kumar, 

2021). Estas dimensiones permiten analizar de forma estructurada y específica los 

aspectos clave del servicio, ofreciendo una base sólida para identificar áreas de mejora en 

la experiencia del cliente. 

Para la recolección de datos se empleará una escala tipo Likert, mediante la cual se 

cuantificará el grado de conformidad de los encuestados frente a diversas afirmaciones 

relacionadas con las dimensiones mencionadas. El detalle del instrumento aplicado se 

presenta en el Anexo 1, donde se incluyen las preguntas formuladas. 

Según Holmes et al., (2023), en poblaciones pequeñas los diferentes tipos de muestreo 

pueden incidir en los resultados. Por ello, considerando que la población objeto de estudio 

está conformada por 25 clientes, se decidió aplicar el instrumento a la totalidad de ellos 

con el fin de garantizar precisión y evitar sesgos. 

Una vez definida la población objeto de estudio y aplicado el instrumento de recolección 

de datos basado en el modelo SERVPERF, se procedió a sistematizar y analizar la 

información obtenida. Los resultados de este proceso se resumen en la tabla 3 y el gráfico 

5, los cuales reflejan el nivel de satisfacción de los clientes en relación con las 

dimensiones evaluadas. 

Tabla 3. Cuadro resumen de tabulación de encuestas modelo SERVPERF 

Dimensiones del 

servicio 

Importancia 

relativa 

Percepción del 

servicio 

Elementos 

tangibles 
1° 3 

Confiabilidad 5° 3 

Velocidad de 

respuesta 
2° 4 

Aseguramiento 4° 4 

Empatía 3° 3 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 
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Gráfico 5. Comparación entre la importancia relativa y la percepción del servicio por dimensión 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Los resultados muestran la relación de importancia relativa y percepción del servicio en 

las cinco dimensiones descritas por SERVPEF (Ver anexo 2). La dimensión de 

confiabilidad muestra una diferencia notable entre la importancia que los clientes le 

otorgan y la forma en que la perciben, ya que, aunque es la más valorada, no alcanza a 

cumplir con sus expectativas. Esta diferencia refleja que, aunque los clientes reconocen 

fortalezas en aspectos como la rapidez de respuesta, el aseguramiento y la empatía, la 

falta de cumplimiento constante de las promesas del servicio representa un riesgo 

significativo para su satisfacción y, en consecuencia, para la sostenibilidad a largo plazo 

de la mueblería.  

Para comprender en profundidad la problemática asociada a la diferencia identificad, es 

indispensable analizar la manera en que se estructuran y desarrollan los procesos dentro 

de la organización. Con este propósito, se elaboró un mapa de procesos de la mueblería 

“Moisés”, que posibilita una visión integral de las actividades clave relacionadas con la 

prestación del servicio, así como de las interacciones que se generan entre ellas. 

Dicha herramienta constituye un recurso fundamental para identificar los puntos críticos 

en los que pueden originarse incumplimientos frente a las promesas realizadas al cliente. 

A su vez, proporciona la base metodológica para el diseño e implementación de acciones 

de mejora orientadas a reforzar la confiabilidad del servicio y garantizar la coherencia 

entre las expectativas del cliente y los resultados obtenidos. 
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Gráfico 6. Mapa de procesos: Mueblería "Moisés" 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

El gráfico 6 (mapa de procesos) está estructurado de tres niveles procesos gobernantes, 

productivos y de soporte. En total, la empresa cuenta con doce procesos, distribuidos en 

uno gobernante, ocho productivos y tres de soporte. El gráfico 7 muestra la cadena de 

valor actual que se realiza para la fabricación de un mueble personalizado. 
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Descripción de fabricación y entrega de muebles personalizados de la empresa. 

 

Gráfico 7. Diagrama de fabricación y entrega de muebles personalizados en Mueblería "Moisés" 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

1. Consulta y recopilación de requerimientos del cliente: El propietario mantiene 

una reunión o comunicación con el cliente para entender sus necesidades 

específicas. 

- Dimensiones del mueble. 

- Tipo de madera o material y acabados deseados. 

- Estilo y diseño preferido. 

- Funcionalidades especiales requeridas. 

2. Elaboración de boceto y costo del producto: Con la información recopilada, se 

crea un boceto o diseño preliminar del mueble en el cual se calcula el costo total 

del producto, incluyendo materiales, mano de obra y otros gastos. Este boceto y 

presupuesto se entrega al cliente para su aprobación. 
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3. Compra de material: En caso de que el cliente acepte los términos entregados se 

adquieren los materiales necesarios para la fabricación del mueble, según las 

especificaciones del diseño aprobado. 

4. Corte y preparación del material: Una vez adquirido el material el carpintero 

corta y prepara las piezas de madera según las dimensiones del diseño mientras el 

ayudante de carpintería realiza procesos de lijado, cepillado y otros fundamentales 

para preparar la madera. 

5. Ensamble del mueble: Se ensamblan las piezas de madera para formar la 

estructura del mueble utilizando técnicas de carpintería adecuadas que garanticen 

la solidez y estabilidad del mueble. 

6. Revisión y ajustes finales: Una vez culminado con el paso cinco se ejecuta una 

revisión exhaustiva del mueble para verificar cortes, ensambles y dimensiones del 

mueble, en caso de fallas, se realiza los ajustes necesarios para garantizar que el 

mueble cumpla con las especificaciones del cliente. 

7. Acabado del mueble: Se aplica el acabado final al mueble, utilizando productos 

como barnices, pinturas, tintes u otros recubrimientos, según las especificaciones 

del cliente. 

8. Transporte y entrega: Si el mueble requiere montaje, las piezas son trasladadas 

al lugar indicado y ensambladas en el sitio según las especificaciones acordadas. 

Caso contrario, una vez finalizada la fabricación, se notifica al cliente para que 

realice el retiro del mueble directamente en el establecimiento. 

Con base en la cadena de valor previamente identificada, se procede a caracterizar y 

desarrollar en detalle cada uno de los flujos de proceso que la componen, utilizando el 

enfoque AS-IS, el cual permite describir la situación actual de la organización. El objetivo 

es identificar oportunidades de mejora, asegurar la coherencia entre los procesos y 

contribuir al fortalecimiento de la confiabilidad en la prestación del servicio. 

Durante el levantamiento de esta información, se identificaron varias debilidades 

relacionadas con la estandarización de formatos y controles internos. En el proceso de 

consulta y recopilación de requerimientos (ver anexo 3), se evidenció que la empresa no 

cuenta con formatos definidos para registrar la información del cliente. Actualmente, 

estos datos se anotan de manera informal en una libreta sin identificación, márgenes, 
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títulos ni logotipos, lo que dificulta el control y la correcta gestión de los clientes 

atendidos. 

En el proceso de elaboración de boceto y cotización (ver anexo 4), no existen formatos 

que permitan presentar propuestas de manera profesional. Esto no solo afecta la imagen 

frente al cliente, sino que también impide contar con un registro claro de los insumos 

necesarios. Como consecuencia, no se utiliza un check list para validar los materiales 

requeridos, lo que afecta directamente al proceso posterior de compra de material (ver 

anexo 5), generando omisiones y compras inadecuadas. 

La falta de estandarización también compromete la claridad de las medidas y 

especificaciones técnicas. Esto se vuelve crítico al trabajar con materiales derivados de la 

madera, como melamina, MDF o aglomerados, cuyos cortes son realizados por 

proveedores externos. Al basarse en apuntes informales o dibujos en libretas, los 

proveedores pueden interpretar de manera incorrecta las indicaciones, generando piezas 

imprecisas que afectan directamente el proceso de corte y preparación del material (ver 

anexo 6). Esta situación incrementa los desperdicios por encima de lo habitual y provoca 

que los sobrantes no sean reutilizados en la fabricación de nuevos productos, 

disminuyendo la eficiencia en el uso de los recursos.  

En el proceso de ensamble (ver anexo 7), las actividades se realizan de forma manual y 

dependen en gran medida de la experiencia del personal. No se dispone de información 

documentada que respalde el correcto ensamblaje del producto ni la aplicación adecuada 

de materiales de fijación, como pegamentos y tornillos. Esta ausencia de registros impide 

garantizar que el proceso se haya realizado conforme a los requisitos establecidos antes 

de liberar el producto, incrementando el riesgo de no conformidades en fases posteriores. 

Posteriormente, en la etapa de revisión y ajustes (ver anexo 8), no se aplican controles 

formales mediante listas de verificación, lo que deja el proceso sujeto al criterio visual 

del encargado. Esta situación conlleva a que los muebles avancen con defectos o residuos 

visibles, como polvo, pegamento o aserrín. Esto afecta directamente al proceso de 

acabado (ver anexo 9), donde se presentan retrasos no solo por las condiciones climáticas 

como la humedad o lluvias que impide el secado correcto de barnices y lacas, sino 

también por la presencia de impurezas que perjudican la adherencia y calidad del acabado.  
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Finalmente, en el proceso de transporte y entrega (ver anexo 10), estos defectos pueden 

derivar en devoluciones o insatisfacción del cliente, afectando la percepción del servicio 

y la reputación de la empresa. 

Diagnóstico actual de la gestión de mueblería “Moisés” conforme a ISO 9001:2015 

Para identificar el estado actual de la Mueblería Moisés en relación con el Sistema de 

Gestión de la Calidad (SGC) conforme a la norma ISO 9001:2015, se aplicó una lista de 

verificación elaborada a partir de los requisitos de la norma.  

Con el fin de realizar un diagnóstico preliminar respecto a los lineamientos de la ISO 

9001:2015, se aplicó una matriz construida bajo una escala ordinal ponderada, que asigna 

valores numéricos específicos a distintos niveles de cumplimiento, facilitando así un 

análisis sistemático y cuantificable. Este enfoque metodológico se respalda en estudios 

recientes como el de (Yilmaz & Demirhan, 2023), quienes resaltan que el uso de escalas 

ponderadas permite asignar diferentes niveles de valor a cada grado de cumplimiento.  

La tabla 4 presenta la estructura de ponderación utilizada. En la primera columna se indica 

el valor ordinal asignado a cada nivel de cumplimiento, la segunda se detalla el peso 

ponderado correspondiente a cada uno de estos valores y la tercera columna se 

proporciona la descripción cualitativa que define el significado de cada nivel. 

Tabla 4. Valores de cumplimiento 

VALORES DE CUMPLIMIENTO 

Valor ordinal Peso ponderado Descripción 

A 100% Aplicado, documentado y controlado. 

B 75% Aplicado y documentado. 

C 50% Documentando pero no aplicado. 

D 25% Aplicado pero no documentado. 

E 0% No documentado/No existe 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

La lista de verificación se la aplicó en conjunto con el propietario de mueblería “Moisés”, 

el anexo 11 indica el instrumento aplicado mediante el cual se revisó la información 

disponible en relación con los requisitos de la norma, identificando los aspectos con los 

que la organización ya cuenta y aquellos que requieren mejora.  
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Las valoraciones totales por apartados fueron obtenidas mediante el cálculo de la media 

ponderada. 

𝑋𝑤
̅̅ ̅̅ =

∑(𝑋∗𝑊)

∑ 𝑊
  

Ecuación 1. Fórmula para determinar la media ponderada (Zambrano et al., 2023) 

Donde: 

𝑋𝑤
̅̅ ̅̅ = Media ponderada. 

𝑋 = Datos. 

𝑊 = Peso o ponderación para cada dato. 

En la tabla 5 y gráfico 8 se presentan los porcentajes de las condiciones actuales obtenido 

para la mueblería “Moisés”, en cada uno de los apartados evaluados de la norma ISO 

9001:2015. 

Tabla 5. Resultado de porcentaje por cláusula con referencia a la ISO 9001:2015 

PORCENTAJE DE CONDICIONES ACTUALES 

APARTADO TOTAL 

4. Contexto de la organización 21,59% 

5. Liderazgo 9,62% 

6. Planificación  3,13% 

7. Apoyo 11,63% 

8. Operación 7,80% 

9. Evaluación del desempeño 4,88% 

10. Mejora 8,33% 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 
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Gráfico 8. Diagrama radial de resultados por capítulos de acuerdo con la norma ISO 9001:2015 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

A partir de los resultados obtenidos y reflejados, se procedió a realizar un análisis 

detallado de cada uno de los apartados de la norma ISO 9001:2015 evaluados en la 

mueblería “Moisés”. Este análisis permitirá identificar las fortalezas y debilidades 

específicas dentro del sistema de gestión actual, proporcionando una base objetiva para 

establecer acciones de mejora orientadas a la futura implementación del SGC propuesto. 
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Gráfico 9. Distribución informativa de la cláusula 4 – ISO 9001:2015 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Tabla 6. Valores obtenidos en la cláusula 4 de la norma ISO 9001:2015 

RESUMEN APARTADO 4 

Numeral A B C D E TOTAL 

4.1    2  2 

4.2    2 1 3 

4.3   1 2 2 5 

4.4     2 7 3 12 

TOTAL - - 3 13 6 22 

% REQUISITOS CUMPLIDOS 

21,59% 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

 

Gráfico 10. Resultados porcentuales de la cláusula 4 “Contexto de la organización” 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 
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En la gráfica 10 se observa que el numeral 4.4 (23%) refleja el mayor avance, 

evidenciando un mejor desarrollo en la comprensión e integración de los procesos. El 

numeral 4.1 (25%) muestra un progreso moderado en la definición del contexto de la 

organización. El numeral 4.3 (20%) indica que la determinación del alcance del sistema 

es aún limitada y requiere mayor formalización. El numeral 4.2 (17%) presenta el menor 

cumplimiento, lo que pone de manifiesto dificultades en la identificación de las partes 

interesadas y sus requisitos. 

 

Gráfico 11. Distribución informativa de la cláusula 5 – ISO 9001:2015 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Tabla 7. Valores obtenidos en la cláusula 5 de la norma ISO 9001:2015. 

RESUMEN APARTADO 5 

Numeral A B C D E TOTAL 

5.1    8 5 13 

5.2     7 7 

5.3       2 4 6 

TOTAL - - - 10 16 26 

% REQUISITOS CUMPLIDOS 

9,62% 

50%

27%

23%
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Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

 

Gráfico 12. Resultados porcentuales de la cláusula 5 “Liderazgo” 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

El análisis del apartado 5 (gráfico 12) muestra que el numeral 5.1, referido al liderazgo y 

compromiso, concentra el mayor valor ponderado, evidenciando que la alta dirección 

mantiene cierta participación en la gestión de la calidad. Sin embargo, el numeral 5.2, 

correspondiente a la política de calidad, presenta un valor nulo, lo que refleja una ausencia 

en su establecimiento, comunicación y alineación con la estrategia organizacional. Por su 

parte, el numeral 5.3, relacionado con los roles, responsabilidades y autoridades, alcanza 

un nivel medio bajo, lo que indica que existen definiciones básicas pero no plenamente 

formalizadas ni difundidas. 

 

Gráfico 13. Distribución informativa de la cláusula 6 – ISO 9001:2015 
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Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Tabla 8. Valores obtenidos en la cláusula 6 de la norma ISO 9001:2015 

RESUMEN APARTADO 6 

Numeral A B C D E TOTAL 

6.1    2 5 7 

6.2    1 12 13 

6.3         4 4 

TOTAL - - - 3 21 24 

% REQUISITOS CUMPLIDOS 

3,13% 
Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

 

Gráfico 14. Resultados porcentuales de la cláusula 6 “Planificación” 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Los resultados del apartado 6 (gráfico 14) muestra que el numeral 6.1 alcanza el mayor 

resultado, lo que evidencia avances en la planificación de acciones para abordar riesgos 

y oportunidades. El numeral 6.2 muestra un nivel bajo de cumplimiento en la definición 

de objetivos de calidad y su seguimiento. El numeral 6.3 refleja un porcentaje nulo, 

indicando ausencia de gestión en la planificación de cambios del sistema. 
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Gráfico 15. Distribución informativa de la cláusula 7 – ISO 9001:2015. 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Tabla 9. Valores obtenidos en la cláusula 7 de la norma ISO 9001:2015 

RESUMEN APARTADO 7 

Numeral A B C D E TOTAL 

7.1    13 4 17 

7.2  1  1 2 4 

7.3     4 4 

7.4    3 2 5 

7.5         13 13 

TOTAL - 1 - 17 25 43 

% REQUISITOS CUMPLIDOS 

11,63% 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 
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Gráfico 16. Resultados porcentuales de la cláusula 7 “Apoyo” 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Los resultados del gráfico 16 en el numeral 7.2 registra el mayor avance, evidenciando 

un mejor cumplimiento en la gestión de competencias y toma de conciencia del personal. 

El numeral 7.1 también presenta un resultado relevante, asociado a la disponibilidad de 

recursos para el sistema. El numeral 7.4 muestra un nivel medio de cumplimiento en la 

comunicación interna y externa de la organización. Los numerales 7.3 y 7.5 son nulos, lo 

que refleja la ausencia de prácticas formales en la gestión de la infraestructura documental 

y en la información documentada requerida por el sistema. 

 

Gráfico 17. Distribución informativa de la cláusula 8 – ISO 9001:2015 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 
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Tabla 10. Valores obtenidos en la cláusula 8 de la norma ISO 9001:2015 

RESUMEN APARTADO 8 

Numeral A B C D E TOTAL 

8.1    6 4 10 

8.2    9 10 19 

8.3     35 35 

8.4    6 15 21 

8.5    16 9 25 

8.6     4 4 

8.7       2 9 11 

TOTAL       39 86 125 

% REQUISITOS CUMPLIDOS 

7,80% 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

 

Gráfico 18. Resultados porcentuales de la cláusula 8 “Operación” 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

EL gráfico 18 muestra que los numerales 8.1 y 8.5 presentan los mayores avances, 

evidenciando un mejor desarrollo en la planificación y control de las operaciones, así 

como en la gestión de la producción y prestación del servicio. El numeral 8.2 refleja un 

nivel medio de cumplimiento en la determinación de los requisitos del producto y 

servicio. Los numerales 8.4 y 8.7 muestran un avance limitado en el control de los 

procesos externos y en las actividades posteriores a la entrega. Los numerales 8.3 y 8.6 

son nulos, lo que indica ausencia de aplicación en el diseño y desarrollo, así como en el 
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control de los cambios operativos, esto se debe a que la empresa no realiza ni desarrolla 

diseños. 

 

Gráfico 19. Distribución informativa de la cláusula 9 – ISO 9001:2015 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Tabla 11. Valores obtenidos en la cláusula 9 de la norma ISO 9001:2015 

RESUMEN APARTADO 9 

Numeral A B C D E TOTAL 

9.1    2 14 16 

9.2     8 8 

9.3       6 11 17 

TOTAL    8 33 41 

% REQUISITOS CUMPLIDOS 

4,88% 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

39%

20%

41%

9. EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO

9.1

9.2

9.3



35 

 

  

Gráfico 20. Resultados porcentuales de la cláusula 9 “Evaluación de desempeño” 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

En la gráfica 20 del apartado 9 se aprecia que el numeral 9.3 registra el mayor avance, 

evidenciando la existencia de prácticas parciales en la revisión por la dirección. El 

numeral 9.1 presenta un nivel bajo de cumplimiento en el seguimiento y medición de los 

procesos. El numeral 9.2 es nulo, lo que refleja la ausencia de auditorías internas, 

limitando la verificación sistemática del sistema de gestión de la calidad. 
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Gráfico 21. Distribución informativa de la cláusula 10 – ISO 9001:2015 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Tabla 12. Valores obtenidos en la cláusula 10 de la norma ISO 9001:2015 

RESUMEN APARTADO 10 

Numeral A B C D E TOTAL 

10.1    1  1 

10.2    4 8 12 

10.3         2 2 

TOTAL    5 10 15 

% REQUISITOS CUMPLIDOS 

8,33% 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 
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Gráfico 22. Resultados porcentuales de la cláusula 10 “Mejora continua” 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

El apartado 10 (gráfica 22) se observa que el numeral 10.1 presenta el mayor resultado, 

lo que indica avances en la gestión de las no conformidades y en la implementación de 

acciones correctivas. El numeral 10.2 refleja un nivel bajo de cumplimiento en la mejora 

continua del sistema de gestión. El numeral 10.3 es prácticamente nulo, lo que evidencia 

una ausencia de mecanismos formales para la innovación y el mejoramiento sistemático. 

 

Gráfico 23. Brecha faltante de cumplimiento de la ISO 9001:2015 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 
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El gráfico 23 evidencia que en la situación actual únicamente se cumple el 9,57% de los 

requisitos necesarios para el desarrollo de un SGC, en relación con lo establecido por la 

norma ISO 9001:2015. 

Con la implementación del SGC, se estima que el nivel de cumplimiento podría 

incrementarse en valores entre el 65%, como resultado de la estandarización de procesos, 

la definición de responsabilidades y la creación de información documentada tomando en 

cuenta que existen apartados que no aplican a la empresa por el giro de negocio al que se 

dedica. 

Área de estudio 

Tabla 13. Área de estudio 

Dominio Tecnología y Sociedad. 

Línea de investigación Sistemas Industriales. 

Campo Ingeniería Industrial. 

Área Calidad y mejora continua. 

Objeto de estudio 
Procesos productivos alineados a la 

calidad de los productos. 

Aspecto 
Manual de calidad para mejorar los 

procesos productivos. 

Periodo de análisis Abril 2025 – agosto 2025 

Fuente: Universidad Indoamérica. 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 
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Modelo operativo 

 

Gráfico 24. Modelo operativo de la propuesta metodológica 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Desarrollo del modelo operativo 

El modelo operativo propuesto tiene como objetivo estructurar las acciones necesarias 

para el diseño de un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) conforme a la norma ISO 

9001:2015, adaptado a las particularidades de la mueblería “Moisés”. Este modelo no 

implica la implementación inmediata del sistema, sino que busca sentar las bases 

organizativas para una futura implantación, a través del análisis, rediseño y 

estandarización de procesos clave, así como la elaboración de formatos y registros 

necesarios. 

Se plantea un enfoque dividido en tres bloques principales: (1) estandarización de los 

procesos, (2) desarrollo de formatos y registros, y (3) formalización del sistema 

documentado. La primera etapa constituye el eje estructural del modelo, ya que permite 

ordenar y mejorar las operaciones actuales de la empresa, sirviendo como punto de partida 

para el sistema de calidad. 
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1. Estandarización de los procesos 

Con el objetivo de construir una base sólida para la gestión de calidad, esta etapa se 

centrará en el rediseño de los procesos productivos utilizando la metodología Business 

Process Management (BPM). Se entiende como un enfoque de gestión que considera los 

procesos organizacionales como recursos estratégicos, cuyo diseño y mejora continua 

inciden directamente en el desempeño de la empresa, favoreciendo tanto la eficiencia 

operativa como la capacidad de adaptación al cambio (Cárdenas Burga & Garrido Milián, 

2023). BPM es especialmente útil en organizaciones con una estructura empírica de 

operación, como es el caso de la mueblería “Moisés”, donde actualmente no existe una 

secuencia documentada ni formalizada de los procesos. 

Según Rodríguez (2016, como se citó en (Flores Pisfil & Roque Castro, 2022), el ciclo 

BPM incluye varias etapas que permiten mejorar continuamente los procesos 

empresariales. 

- Planificación estratégica inicial: El ciclo inicia con la formulación de un plan que 

establezca objetivos y metas coherentes con la estrategia organizacional y orientados 

a generar valor para el cliente. Este enfoque abarca de manera integral todas las 

etapas del ciclo BPM; sin embargo, en la presente propuesta se desarrollará hasta la 

fase de diseño y modelaje, dado que el alcance se limita al diagnóstico de la situación 

actual y al planteamiento de un esquema teórico que sirva de base para la futura 

implementación del Sistema de Gestión de la Calidad. 
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Tabla 14. Planificación estratégica inicial 

PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA INICIAL 

Objetivo general: Establecer un marco estratégico inicial que defina los objetivos y metas de 

los procesos productivos de la Mueblería Moisés, orientados a la satisfacción del cliente y a la 

mejora continua, constituyendo la base para el diseño del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 

Línea de acción Objetivo Meta propuesta 

Direccionamiento estratégico 

en producción. 

Alinear los procesos 

productivos con la estrategia 

organizacional y el enfoque al 

cliente. 

Definir y documentar 

lineamientos estratégicos de 

los procesos productivos que 

reflejen el compromiso con la 

calidad. 

Objetivos de calidad en la 

producción. 

Orientar la gestión productiva 

hacia la satisfacción del 

cliente. 

Establecer objetivos 

estratégicos de calidad 

aplicables a los procesos 

productivos. 

Metas operativas en control 

de procesos. 

Estandarizar la ejecución de 

los procesos productivos. 

Proponer procedimientos 

documentados para cada 

etapa productiva. 

Integración y mejora de 

procesos. 

Fortalecer la coherencia entre 

las etapas de fabricación y 

entrega. 

Proyectar el rediseño de 

procesos productivos a partir 

del diagnóstico AS – IS, 

proponiendo su transición al 

modelo TO – BE. 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

- Análisis de la situación actual (AS-IS): Esta etapa del ciclo tiene como objetivo 

comprender el flujo operativo real de los procesos existentes en la organización, 

identificando su secuencia, las áreas responsables y el estado en el que se encuentran. 

Este diagnóstico, conocido como modelo AS-IS, permite tener una visión integral de 

las etapas necesarias para satisfacer las necesidades del cliente. Dicha etapa fue 

desarrollada previamente en el diagnóstico de la situación actual apartado 

descripción de fabricación y entrega de muebles personalizados de la empresa 

(página 23).  

- Diseño y modelado del proceso (TO – BE): Esta etapa se enfoca en identificar 
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oportunidades de mejora y estructurar un nuevo modelo de proceso orientado a su 

futura implementación. Este diseño proyectado, conocido como modelo TO – BE, 

definirá la forma en que debería operar el proceso para alcanzar sus objetivos, 

considerando itinerarios, reglas, roles, métodos y métricas asociadas. El diseño del 

modelo TO – BE será desarrollado como parte de la propuesta, con el fin de eliminar 

actividades que no aportan valor y reestructurar el proceso en función de criterios de 

eficiencia, calidad y alineación estratégica. 

Para este propósito se empleará el programa Bizagi Modeler, una herramienta que 

permite modelar y documentar procesos de manera gráfica e intuitiva. Con su uso 

será posible representar los flujos de trabajo proyectados, identificar responsables, 

establecer secuencias de actividades, definir entradas y salidas, y vincular los 

recursos necesarios para su ejecución, las cuales se describen a continuación. 

Tabla 15. Figuras del estándar BPMN 

ELEMENTO DESCRIPCIÓN NOTACIÓN 

Tarea 

Representan actividades indivisibles que no 

pueden desglosarse en un nivel de detalle 

menor. Pueden ser ejecutadas directamente 

por una persona o mediante una aplicación 
 

Subproceso 

Es una actividad de carácter compuesto 

dentro de un proceso, lo que implica que 

puede descomponerse en niveles inferiores al 

contener en su interior distintos elementos y 

figuras que la detallan. 

 

Compuerta 

Se emplean para gestionar la división y unión 

de los flujos de secuencia, definiendo 

ramificaciones, bifurcaciones, 

combinaciones o integraciones dentro del 

proceso. El término “compuerta” hace 

referencia a un mecanismo que regula o 

restringe el paso en dichos flujos. 
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ELEMENTO DESCRIPCIÓN NOTACIÓN 

Evento de 

inicio simple 
Indica dónde se inicia el proceso. 

 

Evento de 

temporización 

Señala una demora en el proceso y puede 

emplearse dentro de un flujo secuencial para 

representar un periodo de espera entre 

actividades. 

 

Evento de 

enlace 

Se utilizan para conectar distintas partes de un 

proceso, evitando secuencias de flujo largas o 

generando ciclos. Funcionan en pares (uno de 

inicio y otro de recepción), y cuando existen 

varios enlaces, deben compartir el mismo 

nombre para que el modelador identifique 

correctamente las correspondencias. 
 

Eventos de 

señal 

Permiten enviar o recibir notificaciones 

dentro de un proceso. Funcionan como una 

alerta visible para cualquier parte interesada: 

si el evento captura la señal, el ícono aparece 

relleno; si la emite, el ícono se muestra vacío.  

Finalización 

simple 
Indica el fin del proceso. 

 

Anotación 

Permiten al modelador incluir información 

complementaria destinada a orientar al lector 

de un diagrama.  

Objetos de 

datos 

Ofrecen detalles acerca de la forma en que los 

documentos, datos u otros elementos son 

empleados y modificados a lo largo del 

proceso. 

 

Contenedor 

(Pool) 

Funciona como un contenedor de procesos, 

dentro del cual se desarrollan los flujos de 

secuencia de las actividades. Cada proceso  
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ELEMENTO DESCRIPCIÓN NOTACIÓN 

debe estar completamente delimitado en un 

pool, por lo que siempre existirá al menos uno 

en el diagrama. 

Carril (Lane) 

Representa una subdivisión del proceso y se 

emplea para diferenciar funciones internas, 

cargos, departamentos u otras 

responsabilidades dentro de la organización. 
 

Flujo de 

Secuencia 

Se emplea para representar el orden en el que 

deben ejecutarse las actividades dentro de un 

proceso. 
 

Asociación 

Sirve para vincular información o artefactos 

con los elementos del flujo, así como para 

indicar las tareas que complementan una 

actividad. 

 

Fuente: Bizagi. 

- Implementación del proceso rediseñado: Esta etapa se centra en aplicar las mejoras 

necesarias para transitar del modelo actual (AS-IS) al modelo propuesto (TO-BE). 

Su objetivo principal es establecer un plan viable que permita la transformación 

efectiva de los procesos. Un aspecto clave en esta fase es la adecuación del recurso 

humano, alineando sus competencias actuales con las requeridas para ejecutar el 

nuevo modelo. Para ello, es fundamental asegurar que el personal de la organización 

esté en capacidad de adaptarse a los cambios, considerando las reglas de negocio, 

métodos, procedimientos y métricas definidos en el rediseño. 

- Monitoreo y control del proceso: Aunque esta etapa corresponde a una fase 

posterior a la implementación, en la cual se evalúa el desempeño del proceso 

mediante indicadores clave de gestión, en el presente trabajo no se contempla su 

ejecución práctica. Sin embargo, como parte del diseño propuesto para Mueblería 

Moisés, se establece una estructura teórica de monitoreo que servirá como base para 

futuras evaluaciones. Esta fase es esencial para verificar el cumplimiento de los 

objetivos planteados en el rediseño, identificar desviaciones, y promover la mejora 
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continua. Su correcta aplicación permitirá asegurar que los procesos productivos de 

la empresa se mantengan alineados con los criterios de eficiencia, calidad y 

satisfacción del cliente. 

- Refinamiento: Corresponde a la revisión periódica del proceso con el fin de 

identificar nuevas oportunidades de mejora, incluso después de su implementación. 

Su propósito es asegurar que el proceso evolucione en función de cambios en el 

entorno, necesidades del cliente o avances tecnológicos. 

 

Gráfico 25. Ciclo BPM 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

1.1. Rediseño y optimización de procesos claves 

Mediante entrevistas al gerente/propietario y observación directa en la mueblería, se 

identificaron ocho procesos productivos fundamentales que componen el flujo de 

trabajo principal, desde la recepción del requerimiento del cliente hasta la entrega del 

producto final: 

- Consulta y recopilación de requerimientos 

- Elaboración de boceto y costos 

- Compra de material 

- Corte y preparación del material 

- Ensamble 

- Revisión y ajustes 

- Acabado 

- Transporte y entrega 

1. 
Planteamiento y 

estrategia

2. Análisis de 
los procesos

3. Diseño y 
modelaje

4. 
Implementación

5. Monitoreo y 
medición

6. Refinamiento
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Con base en el ciclo de vida propuesto por el enfoque BPM, se procederá al modelado 

del estado actual (AS-IS) de cada proceso, lo cual permitirá evidenciar ineficiencias, 

actividades sin valor agregado, reprocesos y uso inadecuado de recursos. Para ello 

con anterioridad se presentó la caracterización del estado actual de los procesos 

productivos, aplicando la notación BPMN 2.0 mediante la herramienta Bizagi 

Modeler, lo que permitió representar gráficamente la secuencia real de actividades 

de los ocho procesos productivos identificados en la mueblería “Moisés” (del anexo 

3 al anexo 10). Esta representación visual sirvió como insumo para detectar 

ineficiencias, reprocesos, ausencia de estandarización y actividades sin valor 

agregado. 

Una vez modelados los procesos actuales, se llevó a cabo un análisis individual de 

cada uno utilizando la técnica de los 5 Porqués, con el fin de identificar las causas 

raíz de las actividades que no generan valor, errores recurrentes y deficiencias en la 

asignación de responsabilidades. Este análisis se apoyó en la observación directa y 

entrevistas al gerente/propietario.  



 

 

 

Gráfico 26. Análisis de causa de los 5 ¿Porqués? del proceso consulta y recopilación de requerimientos 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

El análisis (gráfico 26) evidenció que el proceso se desarrolla de forma informal y sin estandarización, lo que incrementa la variabilidad y el 

margen de error. No obstante, la causa raíz identificada es la falta de un espacio físico adecuado para la atención al cliente, lo que impide 

levantar requerimientos técnicos con claridad y dificulta la presentación de referencias visuales como catálogos o muestras de materiales. 

Esta condición afecta directamente la calidad de la información obtenida durante la fase inicial del proceso, generando ambigüedades que se 

trasladan al diseño, incrementando el riesgo de insatisfacción del cliente y necesidad de retrabajo. 



 

 

 

Gráfico 27. Análisis de causa de los 5 ¿Porqués? del proceso elaboración de boceto y costos 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

En el proceso de elaboración de bocetos y costos (gráfico 27), la causa raíz se ubica en la categoría material, específicamente en la ausencia 

de un sistema de control básico y de estandarización de precios para insumos menores y materiales de uso recurrente. Esta deficiencia impacta 

directamente en la precisión y confiabilidad de las cotizaciones entregadas al cliente, al no contar con datos históricos ni precios de referencia 

que permitan estimaciones consistentes. 
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Adicionalmente, otros factores como la presentación no técnica del boceto y la falta de una validación formal del diseño previo a su entrega 

también contribuyen al problema. La ambigüedad en la interpretación del diseño por parte del cliente puede generar ajustes posteriores que 

modifican el costo final, afectando la percepción del servicio, generando reprocesos y debilitando la relación comercial. 

 

Gráfico 28. Análisis de causa de los 5 ¿Porqués? del proceso compra de material 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

A partir del análisis de los 5 Porqués aplicados se identificó como causa raíz los retrasos o defectos en la producción por materiales mal 

gestionados se encuentra en la categoría mano de obra. Se evidenció que los errores en la toma de medidas y en la especificación técnica a 

los proveedores derivan de una dependencia excesiva de una sola persona, sin verificación ni respaldo cruzado, lo que hace que los errores 
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humanos no sean detectados a tiempo. Esta ausencia de procedimientos formales para validar las especificaciones técnicas incrementa la 

probabilidad de fallos en el suministro y uso de materiales, afectando directamente la calidad del producto final. Desde un enfoque de 

ingeniería industrial, esta causa raíz refleja una debilidad crítica en el sistema de control de calidad humano, al carecer de estandarización, 

revisión colaborativa y validación interna, lo cual impacta negativamente en la eficiencia del proceso productivo y en la satisfacción del 

cliente. 

 

Gráfico 29. Análisis de causa de los 5 ¿Porqués? del proceso corte y preparación del material 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

5
0
 



 

 

Del análisis con la técnica de los 5 Porqués se identificó como causa raíz de las piezas mal cortadas la categoría Mano de obra, por concentrar 

el mayor número de niveles causales e incidencia directa en el resultado final. Los errores de trazado, medición e identificación provienen de 

fallas de comunicación entre áreas, ausencia de un sistema estandarizado de medidas y dependencia de la experiencia individual sin validación 

cruzada. Esta deficiencia refleja una transmisión de información verbal e improvisada, sin respaldo documental ni controles, lo que 

compromete la calidad, eficiencia y trazabilidad del proceso. En consecuencia, esta causa debe abordarse de forma prioritaria en cualquier 

plan de mejora o rediseño. 

 

Gráfico 30. Análisis de causa de los 5 ¿Porqués? del proceso ensamble 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

La aparición de defectos en el ensamble de los muebles refleja una falla en el control del proceso productivo, en la preparación de materiales, 

la estandarización del trabajo y la verificación final. El análisis de los 5 Porqués evidencia múltiples factores distribuidos en las categorías 
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de maquinaria, mano de obra, materiales, medio ambiente, medición y método. Sin embargo, se observa que la categoría “Medición” es la 

única que desarrolla los cinco niveles causales completos, convirtiéndose así en la causa raíz más crítica bajo el criterio de profundidad. 

 

Gráfico 31. Análisis de causa de los 5 ¿Porqués? del proceso revisión y ajustes 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

La principal causa de los defectos estructurales o de acabado tras la inspección final no radica únicamente en la operación, sino en la ausencia 

de un sistema estructurado de medición, documentación y trazabilidad de la calidad. La inexistencia de políticas formales de verificación, 
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listas de chequeo y retroalimentación técnica refleja una visión correctiva y no preventiva del control de calidad. Este vacío impide actuar 

sobre causas recurrentes, limita el aprendizaje organizacional y compromete la satisfacción del cliente, la eficiencia del proceso y la 

reputación del producto. Esta causa raíz debe abordarse prioritariamente mediante la implementación de un sistema de aseguramiento de 

calidad formal, basado en criterios técnicos, documentación estructurada y seguimiento continuo. 

 

Gráfico 32. Análisis de causa de los 5 ¿Porqués? del proceso acabado 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

La causa raíz del problema, según el gráfico 32, reside en la mano de obra. Esto se debe a la falta de capacitación y de supervisión técnica, 

lo que provoca errores y una alta variabilidad en los acabados, comprometiendo la calidad final del mueble.  
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En resumen, la aplicación sistemática de los 5 ¿Porqués? puso en evidencia que, detrás 

de los problemas detectados en cada etapa de la cadena de valor, existen coincidencias 

comunes de estandarización, verificación y formación que se concentran en las 

dimensiones Mano de Obra y Medición. La tabla 16 presenta los problemas críticos más 

relevantes, describiendo su impacto en la organización. 

Tabla 16. Problemas críticos detectados en los procesos productivos 

Proceso actual 
Problema principal 

observado 

Causa raíz 

(categoría 5 M) 
Impacto  

Consulta y 

recopilación de 

requerimientos 

Información ambigua 

del cliente (espacio y 

medios inadecuados) 

Medio ambiente – no 

existe un área de 

atención con soportes 

visuales 

Retrabajo en diseño, 

demoras y riesgo de 

insatisfacción 

Elaboración de 

boceto y costos 

Cotizaciones 

imprecisas; boceto 

poco profesional 

Material – falta datos 

de precios e insumos 

menores 

Variaciones de precio, 

renegociaciones, 

imagen poco confiable 

Compra de 

material 

Especificaciones al 

proveedor erróneas o 

incompletas 

Mano de obra – 

mediciones sin 

verificación cruzada 

Retrasos, desperdicio y 

calidad del insumo 

comprometida 

Corte y 

preparación del 

material 

Piezas mal cortadas o 

identificadas 

Mano de obra – fallas 

de comunicación y 

ausencia de formatos 

estandarizados 

Reprocesos y tiempos 

de ciclo extendidos 

Ensamble 

Defectos en la unión 

de piezas; alineación 

incorrecta 

Medición – sin 

indicadores ni puntos 

de control intermedios 

Ajustes tardíos, 

consumo extra de 

fijaciones y pérdida de 

productividad 

Revisión y ajustes 

finales 

Defectos estructurales 

no detectados o mal 

documentados 

Medición – 

inexistencia de listas 

de chequeo, 

trazabilidad y 

registros 

Productos no 

conformes llegan al 

cliente; aprendizaje 

organizacional nulo 

Acabado Acabado irregular 

Mano de obra – falta 

de capacitación y 

supervisión técnica 

Variabilidad estética y 

deterioro de la 

reputación 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Por tal motivo la tabla 17, plantea el rediseño e integración de los procesos operativos 

con el fin de optimizar su secuencia, eliminar actividades redundantes y mejorar la 

eficiencia operativa. 
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Tabla 17. Rediseño propuesto para los procesos productivos 

Proceso productivo 

rediseñado 

Procesos que se 

integran 
Brechas que cierra 

Diseño técnico 

preliminar del producto 

Consulta y recopilación 

de requerimientos 

Elaboración de boceto y 

costos 

Evita traspasos de información 

entre el cliente y el diseñador 

Formaliza formatos y listas de 

chequeo de requisitos 

Gestión de materiales y 

preparación del mueble 

Compra de material 

Corte y preparación del 

material 

Centraliza especificaciones, 

precios y stock 

Incorpora verificación 

dimensional antes de corte 

Control y acabado final 

del mueble 

Ensamble 

Revisión y ajustes 

finales 

Acabado 

Integra control de procesos y 

acabado en un mismo proceso 

Añade listas de chequeo e 

indicadores de acabado. 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Al agrupar los siete procesos en solo tres procesos se cierran los problemas más serios 

detectados: 

• Se evita que la información entre el cliente y el diseñador se pierda o se 

distorsione. 

• Se controla la compra y el uso de materiales desde el principio, asegurando calidad 

y precios estables. 

• Se añaden chequeos durante la fabricación, por lo que los errores se corrigen de 

inmediato y no al final. 

Con estos cambios bajarán los retrabajos, el desperdicio de madera y los tiempos muertos, 

mientras que la calidad del mueble y la satisfacción del cliente aumentarán. Además, la 

empresa quedará mejor preparada para cumplir con la norma ISO 9001 y competir en el 

mercado. 

El proceso de transporte y entrega se mantiene de forma independiente debido a su 

naturaleza logística, distinta a las fases de producción. No obstante, se sugiere fortalecer 

su vinculación con la etapa final de control de calidad, asegurando que el mueble cumpla 

con las especificaciones antes de ser trasladado, y estableciendo mecanismos de 
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verificación y conformidad con el cliente en el punto de destino para cerrar el ciclo del 

sistema de gestión de calidad. 

1.2. Validación y aprobación de procesos estandarizados 

Una vez que los procesos han sido rediseñados y estandarizados, es fundamental 

proceder con su validación y aprobación, ya que estas etapas garantizan que los 

procesos definidos cumplen con los requisitos establecidos y son eficaces en su 

aplicación real. Según la (Norma ISO 9001-2015, 2015), particularmente en la 

cláusula 8.5.1, se requiere asegurar que la producción y la prestación del servicio 

se llevan a cabo bajo condiciones controladas, lo que implica contar con procesos 

validados y aprobados antes de su implementación definitiva. 

1.2.1. Validación de los procesos estandarizados 

Consiste en verificar, mediante evidencia objetiva, que los procesos 

definidos producen inconsistencias resultados conformes a los requisitos 

planificados. En este proceso se incluyen pruebas piloto, simulaciones o 

ejecución en condiciones controladas, evaluando el rendimiento del proceso 

en términos de calidad, tiempos, recursos y satisfacción al cliente. 

Uno de los controles estadísticos de calidad ampliamente utilizados es la hoja 

de verificación, descrita por (Baca Urbina et al., 2014) como un formato 

diseñado para registrar datos relevantes sobre un proceso o actividad 

específica. Estas hojas permiten recopilar información de manera 

estructurada y facilitar su análisis posterior. No existe un único modelo de 

hoja de verificación, ya que su diseño debe adaptarse a la naturaleza del 

proceso que se desea controlar. 

Para que una hoja de verificación cumpla adecuadamente su propósito, es 

fundamental considerar los siguientes aspectos: 

- Garantizar la rastreabilidad de los datos, asegurando que la información 

sea registrada de forma correcta y ordenada. 

- Registrar únicamente los datos más relevantes, evitando sobrecargar el 

formato con información innecesaria. 

- En caso de que el formato sea complejo o requiera instrucciones 

específicas, se debe incorporar un instructivo claro que facilite su 

correcto llenado por parte del personal responsable. 
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1.2.2. Aprobación de procesos estandarizados 

Una vez validados, los procesos deben ser aprobados formalmente por las 

partes interesadas, como la alta gerencia. Esta aprobación implica revisar la 

documentación del proceso y confirmar que: 

- Se encuentra alineado con los objetivos del Sistema de Gestión de la 

Calidad. 

- Se cuenta con los recursos necesarios para su ejecución. 

- El personal ha sido capacitado adecuadamente. 

La aprobación formal será documentada mediante actas que certifiquen que 

el proceso ha sido evaluado y autorizado para su uso. 

2. Desarrollo de formatos y registros 

El desarrollo de formatos y registros constituye una etapa fundamental en la 

implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad conforme a la norma ISO 

9001:2015. Esta etapa busca establecer los instrumentos documentales necesarios para 

asegurar la trazabilidad, control y evidencia del cumplimiento de los procesos definidos. 

Según la (Norma ISO 9001-2015, 2015), en la cláusula 7.5 estipula que la organización 

debe determinar la información documentada necesaria para la eficacia del sistema, lo 

que incluye tanto formatos (estructuras predefinidas para recopilar información) como 

registros (evidencia objetiva de actividades realizadas o resultados obtenidos). 

La elaboración de estos formatos permite estandarizar la recopilación de datos, 

facilitando su análisis y contribuyendo a una toma de decisiones más precisa. Por su 

parte, los registros actúan como evidencia objetiva de que los procesos se han ejecutado 

conforme a lo planificado. Ambos elementos resultan fundamentales no solo para 

demostrar conformidad durante auditorías internas y externas, sino también para 

identificar oportunidades de mejora dentro del sistema de gestión. 

Para garantizar la eficacia de los formatos y registros, estos deben diseñarse conforme a 

criterios fundamentales que aseguren su funcionalidad dentro del sistema de gestión. 

Entre dichos criterios se destacan: 

- Simplicidad y claridad, que permitan una fácil comprensión y uso por parte del 

personal responsable. 
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- Pertinencia, es decir, que contenga únicamente la información relevante y 

necesaria para el control del proceso. 

- Identificación adecuada, mediante códigos, nombres, versión y fecha de emisión 

lo cual facilita su trazabilidad y organización. 

- Asignación de responsabilidad, especificando el encargado del registro, revisión 

y aprobación del documento. 

- Control de versiones, asegurando que se utilicen los formatos actualizados y 

válidos, evitando el uso de documentos obsoletos. 

En el contexto de la mueblería “Moisés”, esta etapa contempla el diseño de formatos 

tales como: 

- Fichas de requerimientos del cliente. 

- Hojas de control de corte y ensamblaje. 

- Registros de inspección y ajustes. 

- Formatos de control de materiales y acabados. 

- Guías de despacho y entrega. 

Cada formato deberá ser validado con los usuarios internos, asegurando que responda a 

las necesidades reales del proceso y permita registrar la información clave de forma ágil 

y precisa. 

3. Formalización del sistema documentado 

Esta etapa corresponde a la fase final dentro del ciclo de desarrollo documental de los 

procesos estandarizados. Consiste en la distribución formal de los formatos, 

procedimientos, instructivos y registros validados a las áreas o responsables operativos 

de su aplicación. 

De acuerdo con lo establecido en la (Norma ISO 9001-2015, 2015), específicamente en 

la cláusula 7.5.3, la organización debe controlar la información documentada para 

asegurar que esté disponible y sea adecuada para su uso, cuando y donde se necesite. Por 

lo tanto, la entrega de documentación no implica únicamente su distribución, sino 

también su acceso controlado, la comprensión por parte de los usuarios y la verificación 

de que se utilicen las versiones vigentes. 
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Para la mueblería “Moisés”, se ha planificado la estructuración y formalización de la 

documentación que conforma el Sistema de Gestión de Calidad. Esta documentación, 

presentada en términos propositivos, tiene como finalidad proporcionar a la organización 

una base sólida, clara y organizada que facilite su implementación progresiva y permita 

su evaluación en futuras auditorías internas o externas. 

En esta fase final, se contempla la formalización del Manual de Calidad, documento 

central del sistema, que recopila los elementos esenciales para la operación y control del 

SGC. En este manual se incluyen: 

✓ Contexto de la organización 

• Información de la empresa: El propósito de este apartado es presentar de 

forma clara, precisa y estructurada la identidad de la organización. 

Comprende una descripción general de la empresa, su actividad principal, 

los productos o servicios que ofrece y el entorno en el que desarrolla sus 

operaciones. Asimismo, se incluyen elementos fundamentales como la 

misión, visión y estructura organizacional.  

Para la formulación de la misión y visión de la empresa se aplicará una 

metodología analizada durante la formación académica. En el caso de la 

misión, esta debe reflejar los procesos clave de la organización, los 

productos o servicios que ofrece y el mercado o segmento al que están 

dirigidos. Por su parte, la visión debe expresar el objetivo superior de la 

empresa, redactado mediante un verbo en infinitivo, con un horizonte de 

tiempo definido, alcanzable y que indique con claridad la dirección 

estratégica hacia la cual se proyecta el negocio.  

• Matriz FODA: Tiene como finalidad identificar los factores que pueden 

influir positiva o negativamente en la implementación y sostenibilidad del 

SGC. A través de este análisis, se reconocen las capacidades internas que 

pueden ser aprovechadas, así como los aspectos que requieren atención. 

Del mismo modo, se consideran las condiciones externas del entorno que 

representan oportunidades de mejora o amenazas potenciales para el logro 

de los objetivos organizacionales. Este diagnóstico contribuye a una 
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planificación más efectiva y a la toma de decisiones informadas dentro del 

sistema de calidad. 

• Identificación de partes interesadas y sus requisitos: Permite 

comprender sus necesidades, expectativas y requisitos relevantes, lo cual 

es fundamental para asegurar la alineación del sistema con el contexto real 

de la organización. 

La identificación y análisis de las partes interesadas se documentará a 

través de una matriz estructurada, la cual permite registrar de forma clara 

los actores clave que influyen o son afectados por el sistema de gestión, 

los requerimientos, procesos que atienden dichos requerimientos y la 

evidencia correspondiente de su cumplimiento. Dicha matriz seguirá el 

formato presentado a continuación. 

Tabla 18. Matriz de partes interesadas 

PARTES 

INTERESADAS 

REQUERIMIENTO

S O NECESIDADES 
PROCESO EVIDENCIA 

Personas que 

intervienen en la 

empresa. 

¿Qué le pide a la 

empresa? 

¿Qué proceso 

responde a los 

requerimientos o 

necesidades? 

Evidencia que 

cumple los 

requerimientos 

o necesidades 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

• Determinación del alcance: Aquí la organización debe definir claramente 

los límites y la aplicabilidad del SGC, con el fin de establecer con 

precisión su alcance. Esta determinación es fundamental para asegurar que 

el sistema se adapte a la realidad operativa de la empresa y se enfoque en 

los procesos relevantes. 

Al definir el alcance, la organización debe considerar los siguientes 

elementos clave: 

a) Las cuestiones internas y externas que afectan su capacidad para 

lograr los resultados deseados del sistema, conforme al análisis del 

contexto (cláusula 4.1). 

b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes, como clientes, 

empleados y proveedores (cláusula 4.2). 
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c) Los productos y servicios que ofrece la organización. 

A partir de este análisis, se establece que el alcance representa la 

convergencia entre la misión y visión institucionales, especificando los 

procesos productivos incluidos, los productos o servicios ofrecidos y el 

entorno geográfico en el que opera la organización.  

• Sistema de gestión de calidad y sus procesos: Se encuentran 

documentados mediante el mapa de procesos, sus respectivas fichas de 

caracterización y los procedimientos estandarizados que guían su 

ejecución. 

✓ Liderazgo 

• Liderazgo y compromiso: Los objetivos estratégicos del sistema de 

gestión de calidad se derivan directamente de la política de calidad, por lo 

que cada uno de sus enunciados debe mantener una relación con la misión 

y visión de la organización. Esta alineación garantiza que el liderazgo esté 

orientado al cumplimiento estratégico y al fortalecimiento continuo del 

sistema. 

• Política de calidad: En esta sección se expone el propósito general de la 

organización en relación con la calidad, expresado a través de una 

declaración formal que guíe sus acciones estratégicas. La política de 

calidad debe incluir una frase explícita de compromiso con el 

cumplimiento de los requisitos de los clientes y demás partes interesadas, 

así como con la mejora continua del SGC. Esta declaración debe ser 

coherente con la misión, visión y objetivos de la empresa, y servir como 

base para el establecimiento de metas medibles dentro del sistema. 

• Roles, responsabilidades y autoridades en la organización: Este punto 

detalla la asignación clara de responsabilidades y autoridades dentro de la 

organización. Se definen los roles específicos relacionados con la toma de 

decisiones, la ejecución de actividades y la supervisión de los procesos, 

asegurando que cada miembro del equipo conozca sus funciones y 

contribuciones al cumplimiento de los objetivos de calidad. 

✓ Planificación 
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• Acciones para abordar riesgos y oportunidades: Para dar cumplimiento 

a este apartado, la organización debe planificar y analizar de manera 

sistemática los riesgos y oportunidades que puedan afectar el logro de los 

resultados del SGC. Este análisis se realizará mediante un formato 

estructurado, que permita identificar, evaluar y establecer acciones 

apropiadas para minimizar los riesgos y potenciar las oportunidades, 

promoviendo así la mejora continua y la prevención de no conformidades. 

• Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos: Los objetivos de 

la calidad constituyen metas medibles y coherentes con la política de 

calidad, establecidas por la organización para garantizar la mejora 

continua de sus procesos y la satisfacción de las partes interesadas. Estos 

objetivos deben estar alineados con la misión, visión y contexto de la 

mueblería “Moisés”, y deben ser comunicados, monitoreados y 

actualizados periódicamente. Para alcanzarlos, se debe establecer una 

planificación que contemple enfoque, eje de atención, objetivo, indicador, 

meta, responsables y plazos, permitiendo evaluar su cumplimiento y tomar 

acciones correctivas en caso necesario. 

• Planificación de los cambios: Establece la necesidad de planificar de 

forma estructurada cualquier cambio que pueda afectar al SGC. La 

planificación de los cambios permite asegurar que las modificaciones en 

procesos, recursos, estructuras u operaciones se realicen de manera 

controlada, evitando impactos negativos en la calidad del producto o 

servicio. 

La organización debe considerar: 

- El propósito y alcance del cambio 

- Las implicaciones potenciales sobre los procesos y objetivos de calidad 

- La asignación de recursos y responsabilidades 

- La comunicación interna del cambio 

- La evaluación posterior para verificar su eficacia 

Una planificación adecuada de los cambios garantiza la continuidad 

operativa, facilita la mejora continua y fortalece la capacidad de 

adaptación del sistema ante nuevas necesidades o condiciones del entorno. 
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✓ Apoyo 

• Recursos: Se debe identificar y proporcionar los recursos necesarios. Esto 

incluye recursos humanos competentes, infraestructura adecuada, 

ambientes apropiados para la operación de los procesos, así como recursos 

tecnológicos y financieros.  

• Competencia: Debe garantizar que el personal que realiza actividades que 

impactan en la calidad del producto sea competente, basándose en su 

educación, formación o experiencia pertinente. Para ello, se deberá tener 

información documentada sobre acciones formativas y serán registradas 

mediante formatos estandarizados que aseguren el control y seguimiento 

de la mejora continua en las competencias laborales. 

• Comunicación: Una comunicación eficaz es clave para asegurar el flujo 

adecuado de información interna y externa. La organización debe 

determinar qué comunicar, cuándo, a quién, cómo y con qué frecuencia. 

• Información documentada: Para respaldar el cumplimiento de los 

subapartados anteriores y garantizar el funcionamiento eficaz del SGC, se 

establecerá la documentación y los formatos necesarios. Esto incluye tanto 

la información documentada requerida por la norma ISO 9001:2015, como 

aquellos documentos que se consideren esenciales para asegurar la 

planificación, ejecución y control adecuado de los procesos. La gestión de 

esta información se realizará de manera controlada, asegurando su 

disponibilidad, actualización, integridad y resguardo. 

✓ Operación 

• Planificación y control operacional: Se debe planificar, implementar y 

controlar los procesos necesarios para cumplir con los requisitos del 

cliente y proporcionar productos conformes. Para ello se usarán los 

registros y formatos desarrollados en la segunda etapa del modelo 

operativo, los cuales permiten documentar y controlar cada fase del 

proceso productivo. Estos documentos aseguran la trazabilidad, 

estandarización y cumplimiento de los criterios de calidad establecidos. 
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• Requisitos para los productos y servicios: Se enfoca en asegurar una 

comunicación clara con los clientes, determinando sus requisitos antes de 

iniciar la producción 

• Diseño y desarrollo de los productos y servicios: Cuando aplique, la 

organización debe planificar y controlar el diseño de sus productos. En la 

mueblería “Moisés”, este proceso se aplica en la elaboración de bocetos, 

la selección de materiales, los cálculos de costos y la revisión con el 

cliente. 

• Control de procesos, productos y servicios suministrados 

externamente: Esto debe asegurar que los productos y servicios 

adquiridos externamente cumplan con los requisitos establecidos. 

• Producción y provisión del servicio: La relevancia de este apartado 

radica en asegurar que los productos se elaboren conforme a las 

especificaciones definidas por el cliente. Para ello, se analizan y gestionan 

cada una de las etapas del proceso de producción, asegurando el 

cumplimiento de los requisitos, la eficiencia en la ejecución y la 

prevención de reprocesos que puedan afectar la calidad o los tiempos de 

entrega. 

• Liberación de los productos y servicios: Antes de la entrega al cliente, 

los productos deben pasar por una verificación final que asegure el 

cumplimiento de los requisitos establecidos. Esta etapa puede ser llevada 

a cabo mediante una inspección de calidad, donde se revisarán medidas, 

acabado, firmeza de ensambles y presentación general. 

• Control de los productos y servicios no conformes: La organización 

debe garantizar que los productos no conformes sean identificados, 

controlados y corregidos para evitar su uso o entrega.  

Todos estos apartados se cumplirán mediante el uso de formatos y registros 

específicos, diseñados durante la etapa de desarrollo de los resultados 

esperados. Estos documentos permitirán evidenciar la correcta ejecución de 

los procesos, facilitar el control de calidad y asegurar la trazabilidad dentro 

del Sistema de Gestión de Calidad. 
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✓ Evaluación del desempeño  

• Seguimiento, medición, análisis y evaluación: La organización debe 

determinar qué aspectos del Sistema de Gestión de Calidad deben ser 

medidos y monitoreados para asegurar su eficacia y mejorar 

continuamente. En la mueblería “Moisés”, se aplicarán herramientas como 

registros de inspección, encuestas de satisfacción al cliente y análisis de 

cumplimiento de plazos, con el fin de evaluar el desempeño de los 

procesos, detectar desviaciones y tomar decisiones basadas en datos 

objetivos. 

• Auditoría interna: Es una herramienta fundamental para verificar que el 

SGC se implemente conforme a lo planificado y cumpla con los requisitos 

de la norma. En la mueblería “Moisés”, se establecerá un procedimiento 

para auditorías internas que incluya planificación, ejecución, informes y 

seguimiento de acciones correctivas. Estas auditorías permitirán detectar 

oportunidades de mejora, asegurar la conformidad de los procesos y 

fortalecer la gestión organizacional. 

• Revisión por la dirección: La alta dirección debe revisar periódicamente 

el desempeño del SGC para asegurar su pertinencia, adecuación y eficacia. 

Esta revisión se realizará mediante reuniones planificadas, en las que se 

analizarán los resultados de auditorías, indicadores de calidad, 

retroalimentación de clientes, no conformidades y acciones correctivas. A 

partir de esta revisión, se definirán decisiones estratégicas para la mejora 

continua y el cumplimiento de los objetivos del sistema. Cada reunión será 

debidamente documentada a través de actas formales, las cuales dejarán 

constancia de los temas tratados, decisiones tomadas y acciones 

acordadas. 

✓ Mejora 

• No conformidad y acción correctiva: Cuando ocurra una no 

conformidad, la organización debe reaccionar oportunamente, 

controlando el producto o servicio afectado y corrigiendo la desviación. 

En la mueblería “Moisés”, se aplicará un procedimiento para la gestión de 

no conformidades, que incluye la identificación del problema, análisis de 
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la causa raíz, implementación de acciones correctivas y verificación de su 

eficacia. Todo el proceso será documentado mediante registros que 

permitan asegurar la trazabilidad y evitar la recurrencia de errores. 

• Mejora continua: La organización debe mejorar continuamente la 

adecuación, eficacia y eficiencia del SGC. Esta mejora se logrará a través 

del monitoreo de indicadores, evaluación de resultados, análisis de 

tendencias y toma de decisiones basada en evidencia. Las acciones de 

mejora continua serán planificadas y controladas, y formarán parte de la 

estrategia organizacional para garantizar un crecimiento sostenible y 

orientado a la calidad.



 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO III 

PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS 

La presente propuesta constituye el resultado final del trabajo realizado y se fundamenta 

en el modelo operativo previamente estructurado para la empresa Mueblería Moisés. Su 

finalidad es documentar un Sistema de Gestión de la Calidad alineado con los requisitos 

de la Norma ISO 9001:2015, como una herramienta clave para mejorar el control de los 

procesos, estandarizar las actividades operativas, optimizar la calidad del servicio y 

responder eficazmente a las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 

La propuesta se materializa en una serie de documentos estructurados, entre los que se 

incluyen el manual de calidad, procedimientos y formatos operativos (ver anexo 13), que 

servirán como base para una futura implementación formal del sistema, si así lo decide la 

gerencia de la organización. 

Resultados esperados 

Uno de los principales resultados esperados tras la implementación del Sistema de 

Gestión de la Calidad en la empresa Mueblería Moisés es aumentar la confiabilidad de 

los clientes para ello se ha vuelto a realizar la encuesta SERVPERF en torno a la sección 

II. Percepción dimensión de confiabilidad. 



68 

 

 

Gráfico 33. Resultados esperados en percepción del cliente dimensión confiabilidad 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

El gráfico 33 presenta los resultados esperados por pregunta en relación con una mejora 

proyectada en la percepción de confiabilidad por parte de los clientes, como consecuencia 

de la implementación del SGC. La mediana obtenida fue de 4 en una escala de 1 a 5, lo 

que refleja un nivel alto de confiabilidad percibida (ver anexo 12). La similitud entre las 

valoraciones refleja que los clientes perciben de manera constante una mayor 

confiabilidad, lo que demuestra que la implementación del SGC tendría un efecto positivo 

en la calidad del servicio y en la confianza del cliente. 

Según Besterfield (2009), una vez implementado un cambio en el ámbito de la calidad, 

es necesario volver a medir los mismos indicadores para comparar los resultados 

obtenidos y determinar el porcentaje de mejora. Bajo este contexto, la percepción del 

servicio, específicamente en lo relacionado con la confiabilidad, será analizada a través 

del enfoque de mejora relativa. 

mejora relativa =
Percepción esperada − Percepción actual

Percepción actual
∗ 100% 

Ecuación 2. Fórmula para determinar la mejora relativa (Besterfield, 2009) 

mejora relativa =
4 − 3

3
∗ 100% = 33,33% 
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La mejora relativa en la percepción de confiabilidad asciende al 33,33%. Siguiendo el 

enfoque metodológico propuesto por (Besterfield, 2009). Este fortalecimiento en la 

confiabilidad no solo genera un efecto favorable en la satisfacción del cliente, sino que 

también influye directamente en el desempeño comercial, proyectando un incremento en 

la demanda futura. 

Para cuantificar y proyectar estas tendencias, se empleó el método estacional de Holt – 

Winters el cual comprende la ecuación de pronóstico y tres ecuaciones de suavizado 

dichas ecuaciones comprenden al nivel (𝐴𝑡), la tendencia (𝑇𝑡) y la estacionalidad (𝑆𝑡) 

controladas por los parámetros de suavizamiento (α, β, γ) ((Hyndman & Athanasopoulos, 

2018).  

Dentro de este método existen dos variantes: la aditiva, utilizada cuando las variaciones 

estacionales son aproximadamente constantes a lo largo de la serie, y la multiplicativa, 

empleada cuando las variaciones estacionales cambian proporcionalmente al nivel de la 

serie (Hyndman & Athanasopoulos, 2018). Dado que los datos históricos presentan 

variaciones estacionales proporcionales, se opta por el método multiplicativo de Holt–

Winters, que se compone de tres ecuaciones. 

𝑌𝑡+𝑝′ = (𝐴𝑡 + 𝑝𝑇𝑡)𝑆𝑡−𝐿+𝑝 

Ecuación 3. Fórmula para pronosticar datos (Hyndman & Athanasopoulos, 2018) 

At = α
Yt

St−L
+ (1 − α)(At−1 + Tt−1) 

Ecuación 4. Fórmula para calcular el valor atenuado (Hyndman & Athanasopoulos, 2018) 

Tt = β(At − At−1) + (1 − β)Tt−1 

Ecuación 5. Fórmula para calcular la estimación de la tendencia (Hyndman & Athanasopoulos, 

2018) 

St = γ (
Yt

At
) + (1 − γ)St−L 

Ecuación 6. Fórmula para calcular la estimación de la estacionalidad (Hyndman & 

Athanasopoulos, 2018) 

Donde: 
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α = Constante de atenuación del promedio de los datos (0 ≤ α ≤ 1) 

β = Constante de atenuación de la estimación de tendencia (0 ≤ β ≤ 1) 

γ = Constante de atenuación de la estacionalidad (0 ≤ γ ≤ 1) 

At = Valor atenuado en el periodo t 

Tt = Estimación de la tendencia del periodo t 

St = Estimación de la estacionalidad del periodo t 

L = Longitud de la estacionalidad 

P = Número de periodos a pronosticar en el futuro 

Los datos históricos de ventas mensuales de los últimos cinco años se utilizaron para 

aplicar el método de Holt-Winters, seleccionando una longitud de estacionalidad de 12 

meses, acorde al ciclo anual de las ventas.  

Los parámetros de suavizado se establecieron en α = 0.50, β = 0 y γ = 0.52, obtenidos 

mediante el procedimiento de optimización con Solver en Excel, lo que garantiza que 

dichos valores minimicen el error del modelo. Estos parámetros permiten capturar 

adecuadamente el nivel y la estacionalidad de la serie.  

Sin embargo, los datos históricos evidencian que la tendencia no es completamente 

estable, por lo que asignar β = 0 resultaría teóricamente inadecuado dado que este valor 

solo es válido en series totalmente estables. 

Por ello, se optó por un valor cercano de β = 0.05, el cual refleja de forma más precisa la 

dinámica real de los datos sin comprometer la precisión del modelo, fortaleciendo la 

confiabilidad de las proyecciones.  

Una vez realizados los cálculos (ver anexo 14), la tabla 19 presenta el histórico de ventas 

hasta el primer semestre de 2025, mientras que la tabla 20 muestra el pronóstico de ventas 

desde 2021 hasta 2026.  
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Tabla 19. Histórico de ventas 2021 – 2025 

HISTÓRICO DE VENTAS 2021 – 2025 

MES 2021 2022 2023 2024 2025 

Enero $     840,00  $     945,00   $ 1.060,00   $ 1.150,00  $1.200,00 

Febrero $     645,00  $     740,00   $     835,00   $     950,00  $   850,00 

Marzo $     720,00  $     750,00   $     910,00   $ 1.000,00  $   990,00 

Abril $     745,00  $     845,00   $     937,00   $ 1.030,00  $   900,00 

Mayo $     540,00  $     610,00   $     775,00   $     900,00  $1.100,00 

Junio $     620,00  $     780,00   $     650,00   $     895,00  $   980,00 

Julio $     540,00  $     605,00   $     790,00   $     900,00   

Agosto $     585,00  $     560,00   $     725,00   $     850,00   

Septiembre $     665,00  $     760,00   $     835,00   $     950,00   

Octubre $     610,00  $     680,00   $     760,00   $     895,00   

Noviembre $     690,00  $     850,00   $     855,00   $     960,00   

Diciembre $     665,00  $     890,00   $     825,00   $     950,00   

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

Tabla 20. Resumen de proyección de ventas 2021 – 2026 

PROYECCIÓN DE VENTAS 2021 - 2026 

MES 2021 2022 2023 2024 2025 2026 

Enero $840,00 $646,30 $896,32 $892,10 $1.099,05 $1.459,60 

Febrero $840,00 $742,25 $834,78 $832,96 $908,42 $1.113,11 

Marzo $737,93 $792,79 $885,67 $952,98 $914,75 $1.210,37 

Abril $723,69 $783,27 $950,39 $1.023,78 $982,52 $1.200,29 

Mayo $729,54 $746,78 $808,06 $874,32 $800,60 $1.138,23 

Junio $625,55 $733,27 $926,06 $955,78 $997,91 $1.097,67 

Julio $613,15 $732,96 $713,80 $955,97 $1.023,76 $1.140,58 

Agosto $565,22 $695,01 $781,26 $925,94 $1.016,51 $1.131,41 

Septiembre $564,11 $641,85 $862,17 $1.033,58 $1.187,82 $1.320,83 

Octubre $605,95 $669,01 $783,48 $919,97 $1.124,62 $1.249,38 

Noviembre $599,62 $694,29 $836,57 $1.001,58 $1.243,80 $1.380,53 

Diciembre $638,57 $752,50 $816,91 $947,01 $1.223,91 $1.357,23 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

 

Además para evaluar la precisión del modelo aplicado a las ventas históricas, se 

calcularon el MAD (Mean Absolute Deviation), que mide la desviación promedio de los 

pronósticos; el MSE (Mean Squared Error) y el RMSE (Root Mean Squared Error), que 

penalizan los errores grandes y reflejan la consistencia del modelo; y el MAPE (Mean 

Absolute Percentage Error), que indica el error promedio en términos porcentuales 

(Padhma, 2021).  
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𝑀𝐴𝐷 =
1

𝑛
∑|𝑌𝑡 − 𝑌𝑡+𝑝′| 

Ecuación 7. Fórmula del error absoluto medio (MAD) (Padhma, 2021) 

𝑀𝑆𝐸 =
1

𝑛
∑( 𝑌𝑡 − 𝑌𝑡+𝑝′)2 

Ecuación 8. Fórmula del error cuadrático medio (MSE) (Padhma, 2021) 

𝑅𝑀𝑆𝐸 = √
1

𝑛
∑( 𝑌𝑡 − 𝑌𝑡+𝑝′)2 

Ecuación 9. Fórmula de la raíz de error cuadrático medio (RMSE) (Padhma, 2021) 

𝑀𝐴𝑃𝐸 =
1

𝑛
∑

|𝑌𝑡 − 𝑌𝑡+𝑝′|

𝑌𝑡
∗ 100 

Ecuación 10. Fórmula del error porcentual absoluto medio (MAPE) (Padhma, 2021) 

Donde: 

n = Número de datos históricos. 

Mediante las fórmulas descritas se calculó las métricas de error dándonos como resultado 

los valores mostrados en la tabla 21. 

Tabla 21. Resumen de métricas de error 

MÉTRICAS DE 

ERROR 

Métrica Valor 

MAD 77 

MSE 11922 

RMSE 109 

MAPE 0,17 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

El MAD es de 77, indicando que, en promedio, los pronósticos se desvían 77 unidades 

monetarias de los valores reales. El MSE alcanza 11922, reflejando la presencia de errores 

grandes en algunos periodos. Su raíz, el RMSE, es de 109, lo que permite interpretar el 

error promedio típico en las mismas unidades monetarias de los costos. Finalmente, el 

MAPE es de 0.17, lo que significa que, en promedio, los pronósticos se desvían un 17 % 
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de los costos reales. Estos valores proporcionan una medida cuantitativa precisa de la 

exactitud del modelo. 

Es por ello por lo que se puede decir que la proyección realizada es fiable y adecuada ya 

que los errores no son significativos y permiten confiar en la tendencia proyectada. 



 

 

 

Gráfico 34. Ventas históricas vs proyección de ventas 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

En la gráfica 34 se observa que los valores pronosticados hasta el primer semestre de 2025 siguen una tendencia similar a los datos históricos, 

reflejando de manera consistente tanto la evolución general como la estacionalidad de las ventas. Los meses de mayor demanda, como enero, 

septiembre, noviembre y diciembre, presentan valores más altos, mientras que mayo, junio, julio y agosto registran periodos más bajos, 

coincidiendo con los patrones históricos. Las diferencias entre los valores pronosticados y los datos reales son moderadas y coherentes con 

los errores previamente calculados, lo que indica que el modelo mantiene un nivel de precisión aceptable. 
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Cronograma de actividades 

Tabla 22. Cronograma de actividades para implementar el Sistema de Gestión de Calidad en Mueblería Moisés 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE 

TIEMPO DE DURACIÓN 

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 TOTAL 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 

S
E

M
A

N
A

S
 

%
 

1 

Presentación inicial del 

proyecto y objetivos del 

SGC 

Gerente/Propietario                                                         1 1,59 

2 

Formación del personal 

sobre la norma y su 

aplicación. 

Responsable de calidad                                                         5 7,94 

3 
Implementación de 

procesos documentados 
Responsable de calidad                                                         17 26,98 

4 
Evidencia y trazabilidad 

de la ejecución 
Auditor interno                                                         17 26,98 

5 

Monitoreo del 

cumplimiento y 

retroalimentación 

Auditor interno                                                         12 19,05 

6 
Revisión y corrección de 

debilidades detectadas 
Responsable de calidad                                                         8 12,70 

7 
Consolidación de 

hallazgos y cierre 
Responsable de calidad                                                         3 4,76 

TOTAL 63 100 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 

7
5
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Análisis de costos 

En el marco de la propuesta para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad 

con base a la Norma ISO 9001:2015 en Mueblería Moisés, se ha elaborado un análisis 

proyectado de los costos asociados, con el objetivo de anticipar el comportamiento 

financiero del proyecto y facilitar la toma de decisiones.  

Este análisis se estructura en tres apartados: el presupuesto desglosado, que presenta en 

detalle los costos estimados por componente y actividad; el cronograma valorado, que 

relaciona dichos costos con la programación mensual prevista; y el análisis costo-tiempo, 

que utiliza una representación gráfica tipo curva S para visualizar la evolución proyectada 

del gasto a lo largo del tiempo. Esta información resulta clave para evaluar la viabilidad 

económica y planificar adecuadamente la asignación de recursos en caso de proceder con 

la implementación. 

Presupuesto desglosado 

El análisis del presupuesto se ha estructurado en función de las actividades específicas 

que conforman la propuesta, incorporando tanto recursos técnicos como humanos. Los 

costos se han estimado considerando los insumos materiales y el personal necesario para 

la ejecución del proyecto.  

La contratación de un jefe de producción y un responsable de calidad es esencial para 

garantizar el control de los procesos productivos y la adecuada supervisión del SGC; sus 

remuneraciones se han calculado con base en el promedio del sector para PYMES, 

incluyendo los beneficios de ley vigentes en Ecuador (aportes al IESS, décimos, 

vacaciones y fondos de reserva).  

La bonificación al auditor interno se ha establecido en $50,00 por cada proceso auditado, 

fomentando la realización de auditorías con un enfoque técnico. De igual forma, la 

adquisición de un equipo informático que consta de una computadora e impresora y un 

sistema de archivo físico se considera indispensable para la gestión y conservación de la 

información documentada requerida por la norma ISO 9001:2015.  

Cada valor asignado responde a la necesidad de garantizar que la implementación del 

sistema se realice de forma organizada y controlada, contando con los recursos adecuados 

para su sostenibilidad, los cuales se presentan en la tabla 23. 
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Tabla 23. Valor presupuestado para la implementación del SGC 

Concepto Descripción 
Costo 

(USD) 

Jefe de Producción 
Salario base $650,00 + beneficios de ley (IESS, 

décimos, vacaciones, fondos de reserva ≈ 36,25 %) 
$ 885,63 

Responsable de 

Calidad 
Salario base $600,00 + beneficios de ley (36,25 %) $ 817,50 

Bonificación 

Auditor Interno 
$50,00 por proceso auditado $ 50,00 

Equipo informático 

y archivo 
Computadora, impresora y sistema de archivo físico $ 800,00 

TOTAL $ 2553,13 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025). 



 

Tabla 24. Análisis de costos curva S 

Curva S de Recursos 
        

Proyecto: Implementación del Sistema de gestión de calidad en Mueblería "Moisés" 

Inicio: 1/10/2025   Fin: 1/5/2026 
        

  Meses 

  1 2 3 4 5 6 7 

Costo $ 2.553,13 $ 1.753,13 $ 1.753,13 $ 1.753,13 $ 1.703,13 $ 1.703,13 $ 1.703,13 

Costo Acumulado $ 2553,13 $ 4.306,26 $ 6.059,39 $ 7.812,52 $ 9.515,65 $ 11.218,78 $ 12.921,91 

 

Elaborado por: Sasintuña, Gissela (2025).
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CAPÍTULO IV 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conclusiones 

- La aplicación de la técnica de los 5 porqués permitió evidenciar que las principales 

fallas en los procesos productivos de la mueblería tienen su origen en la falta de 

estandarización, la ausencia de registros y controles, así como en debilidades en 

la capacitación y supervisión del personal. Estas causas raíz generan impactos 

directos como reprocesos, retrasos en la entrega y deterioro de la satisfacción del 

cliente. 

- Las ventas del año 2024 evidencian una tendencia general descendiente, con 

variaciones mensuales que reflejan inestabilidad en el comportamiento comercial. 

En particular, las ventas de diciembre fueron menores en comparación con enero. 

Esto debido a factores estacionales y operativos que afectan de manera 

significativa el desempeño, particularmente durante los meses de invierno, cuando 

las condiciones climáticas limitan la capacidad de cumplir con los tiempos de 

entrega. 

- Con la lista de verificación de la norma ISO 9001:2015 se obtuvo un valor global 

del 9,57% corresponde a información y prácticas identificadas que pueden servir 

como punto de partida para documentar los procesos y establecer evidencias 

formales.  

- La encuesta SERVPERF aplicada para el diagnóstico actual evidenció debilidades 

en la dimensión de confiabilidad, que obtuvo un puntaje de 3 en la escala de 
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Likert, a pesar de ser valorada por los clientes como la más importante. El análisis 

parcial de esta dimensión, bajo un escenario de implementación, demostró que la 

aplicación de las mejoras propuestas podría generar un incremento del 33,33% en 

la percepción de los clientes. 

- La proyección realizada mediante el modelo Holt-Winters evidencia que, con la 

implementación del SGC, la empresa mantendría una tendencia de crecimiento 

estable en sus ingresos, con un nivel de error bajo (MAPE = 0,17), lo que confirma 

la confiabilidad del modelo y respalda la viabilidad de la mejora esperada en el 

desempeño financiero bajo los lineamientos de la ISO 9001:2015. 

- Se generó conocimiento útil y aplicable que puede orientar a la organización hacia 

un nuevo enfoque de gestión. Más allá de la documentación elaborada, el proceso 

de reflexión interna promovido durante la ejecución de la propuesta representa un 

valor agregado, al motivar el cambio cultural necesario para sostener mejoras en 

el largo plazo. 

- La propuesta elaborada plantea que la integración de buenas prácticas de gestión 

en una pequeña empresa es factible si se cuenta con voluntad de mejora, 

compromiso gerencial y acompañamiento técnico. Aunque no se disponga de 

datos empíricos que demuestren su efectividad, su estructura y enfoque permiten 

considerar que responde adecuadamente a la problemática identificada y puede 

constituir un aporte funcional al contexto organizacional evaluado. 
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Recomendaciones 

- Implementar progresivamente el SGC propuesto, iniciando con los procesos de 

mayor impacto en la producción. Esto permitirá una adaptación gradual del 

personal y reducirá la resistencia al cambio, favoreciendo una apropiación 

efectiva del sistema por parte de todos los colaboradores. 

- Capacitar al personal en los fundamentos de la norma ISO 9001:2015, así como 

en el uso y registro de los formatos diseñados. La comprensión adecuada del SGC 

es clave para su correcta aplicación y para fomentar una cultura organizacional 

orientada a la mejora continua. 

- Implementar y dar seguimiento a los indicadores definidos en el manual de calidad 

para evaluar el desempeño de los procesos. Los resultados obtenidos deben ser 

revisados en reuniones periódicas de dirección, generando planes de acción para 

corregir desviaciones y fortalecer las áreas críticas. 

- Revisar y actualizar periódicamente el manual de calidad para mantenerlo 

alineado con los cambios internos de la organización, las necesidades de los 

clientes y los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 

- Considerar la certificación futura bajo la norma ISO 9001:2015, como una 

estrategia de posicionamiento comercial y de diferenciación en el mercado. Si 

bien no es obligatoria, la certificación representa un reconocimiento externo a los 

esfuerzos internos de calidad y puede abrir nuevas oportunidades de negocio. 

- Reforzar el seguimiento a la percepción del cliente mediante encuestas periódicas, 

incluyendo la aplicación integral del instrumento SERVPERF, de manera que la 

voz del cliente sea el principal insumo para orientar las acciones de mejora. 

- Fomentar una cultura organizacional basada en la mejora continua, donde cada 

hallazgo, reclamo o no conformidad se convierta en una oportunidad para 

optimizar los procesos, fortalecer la confianza de los clientes y mejorar la 

rentabilidad de la empresa. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Cuestionario modelo SERVPERF 

MUEBLERÍA MOISÉS 

El siguiente formulario está diseñado para recolectar información sobre las expectativas, 

importancia y percepciones de los clientes de Mueblería "Moisés" respecto a los 

productos y servicios ofrecidos. 

Este formulario se ha diseñado con el propósito de obtener una retroalimentación objetiva 

que nos permita identificar áreas de mejora y garantizar que cumplimos con las 

expectativas y necesidades de nuestros clientes. La información recolectada será tratada 

de manera confidencial y se utilizará exclusivamente para fines de investigación y mejora 

continua de la calidad del servicio. 

SECCIÓN I. IMPORTANCIA RELATIVA 

Instrucciones: A continuación, se muestran 5 características de los servicios que 

MUEBLERÍA “MOISÉS” puede ofrecer a sus Cliente, nos interesa saber la importancia 

que tienen para usted a cada una de las siguientes características 

Coloque en orden de importancia del 1 al 5 siendo, 5 lo menos importante (No se puede 

repetir el número) 

 CALIFICACIÓN 

TANGIBLES 

La apariencia física de las instalaciones de MUEBLERÍA 

“MOISÉS”, equipo, muebles, personal. 

 

CONFIABILIDAD 

La capacidad de MUEBLERÍA “MOISÉS” para desempeñar el 

servicio ofrecido confiable y correctamente. 

 

VELOCIDAD DE RESPUESTA 

La disponibilidad de todo el personal para ayudar a brindar un 

servicio inmediato. 

 

ASEGURAMIENTO  
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Los conocimientos, la cortesía de los empleados, así como la 

habilidad para inspirar confianza para los clientes. 

EMPATÍA 

Preocuparse por brindar una atención especial y personalizada a 

cada uno de los clientes, así como hacer las cosas siempre 

pensando en ellos. 

 

 

SECCIÓN II. PERCEPCIÓN 

En esta sección, buscamos conocer su percepción sobre los productos y servicios que ha 

recibido en Mueblería "Moisés". La percepción se refiere a la valoración real que tiene 

de la calidad del servicio tras haberlo experimentado.  

Indicaciones: Marque del 1 al 5 la respuesta que considere más adecuada para las 

siguientes preguntas (5 totalmente de acuerdo) y (1 en total desacuerdo) 

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4 5 

Mueblería “Moisés” posee equipo de apariencia moderna.      

Las instalaciones son agradables, limpias y visualmente atractivas.      

La apariencia de los empleados es pulcra y profesional.      

Mueblería “Moisés” posee catálogos técnicos e informativos de los 

productos y servicios que ofrece. 
     

Mueblería “Moisés” tiene personal suficiente para atender sus 

necesidades. 
     

CONFIABILIDAD 1 2 3 4 5 

Cuando el personal de Mueblería “Moisés” se compromete a hacer 

algo en un tiempo determinado lo cumple. 
     

Cuando un cliente tiene un problema en Mueblería “Moisés” existe 

interés del personal por resolverlo.  

     

El servicio de Mueblería “Moisés” se realiza bien a la primera vez.      

Mueblería “Moisés” provee el producto/servicio en el tiempo que 

promete llevarlo a cabo. 

     

Mueblería “Moisés” entrega su pedido acorde a lo que Ud. Requiere.      

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 
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Los empleados le comunican oportunamente el horario de servicio.      

El personal de Mueblería “Moisés” está siempre dispuesto a ayudar al 

cliente. 

     

El personal de Mueblería “Moisés” siempre asesora y apoya en el 

manejo de herramientas y uso correcto de elementos que Ud. 

Adquirió. 

     

Los empleados le dedican el tiempo necesario para responder a sus 

preguntas. 

     

El personal de Mueblería “Moisés” siempre ofrece un servicio 

inmediato. 

     

ASEGURAMIENTO 1 2 3 4 5 

El comportamiento de los empleados transmite confianza y 

tranquilidad. 

     

Ud. tiene la seguridad que Mueblería “Moisés” posee los productos 

que ofrece. 

     

El personal de Mueblería “Moisés” tiene el conocimiento necesario 

para responder sus inquietudes. 

     

El personal de Mueblería “Moisés” es siempre cortés y amable en su 

trato con el cliente. 

     

EMPATÍA 1 2 3 4 5 

El cliente siente confianza con el personal de Mueblería “Moisés”.      

Mueblería “Moisés” brinda la atención individualizada que el cliente 

requiere. 

     

El horario de atención al público es conveniente y accesible para el 

cliente. 

     

Mueblería “Moisés” entiende las necesidades específicas del cliente.      

Observaciones adicionales (no obligatorio). 

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

______ 
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Anexo 2. Tabulación de encuestas método SERVPEF 

 

 

 

 

N° de 

encuestados

1 1 1 1 1 1 1,00 1 1 1 1 1 1,00 1 1 1 1 1 1,00 1 1 1 2 1,00 1 1 1 1 1,00

2 1 1 1 1 1 1,00 1 1 1 1 1 1,00 1 1 1 1 2 1,00 2 2 2 2 2,00 1 2 1 2 1,50

3 1 1 1 1 1 1,00 1 1 1 1 2 1,00 1 2 1 1 2 1,00 2 2 2 2 2,00 2 2 1 2 2,00

4 1 1 1 2 2 1,00 1 1 1 1 2 1,00 1 2 1 1 2 1,00 2 3 2 3 2,50 2 2 2 2 2,00

5 2 2 2 2 2 2,00 1 1 1 1 2 1,00 2 2 2 1 2 2,00 2 3 2 3 2,50 2 2 2 2 2,00

6 2 2 3 3 2 2,00 1 2 1 1 2 1,00 2 3 2 2 2 2,00 2 3 2 3 2,50 2 2 2 3 2,00

7 2 2 3 3 2 2,00 1 2 1 1 2 1,00 2 3 2 2 2 2,00 3 3 2 3 3,00 2 3 2 3 2,50

8 2 2 3 3 2 2,00 2 2 2 1 2 2,00 2 3 2 2 3 2,00 3 3 2 3 3,00 2 3 2 3 2,50

9 2 2 3 3 2 2,00 2 2 2 2 2 2,00 3 3 3 2 3 3,00 3 3 2 3 3,00 2 3 2 3 2,50

10 2 2 3 3 2 2,00 2 3 3 2 2 2,00 3 3 3 2 3 3,00 4 3 3 4 3,50 3 3 3 3 3,00

11 2 2 3 3 2 2,00 3 3 3 2 3 3,00 3 4 3 2 3 3,00 4 4 4 4 4,00 3 3 3 3 3,00

12 2 3 3 3 2 3,00 3 3 3 2 3 3,00 3 4 3 2 3 3,00 4 4 4 4 4,00 3 3 3 4 3,00

13 3 3 3 4 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 4 4 4 3 3 4,00 4 4 4 4 4,00 3 3 3 4 3,00

14 3 3 4 4 3 3,00 3 3 3 3 3 3,00 4 4 4 3 4 4,00 4 4 4 4 4,00 4 3 4 4 4,00

15 3 4 4 4 4 4,00 3 3 3 3 3 3,00 4 4 4 3 4 4,00 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4,00

16 3 4 4 4 4 4,00 4 3 4 3 3 3,00 4 4 4 3 4 4,00 4 4 5 4 4,00 4 4 4 4 4,00

17 3 4 4 4 4 4,00 4 3 4 3 3 3,00 4 4 5 4 4 4,00 4 4 5 4 4,00 4 4 5 4 4,00

18 3 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4 4,00 4 4 5 4 4 4,00 4 4 5 4 4,00 5 4 5 4 4,50

19 4 5 5 4 4 4,00 4 4 4 4 5 4,00 4 5 5 4 4 4,00 4 4 5 5 4,50 5 4 5 4 4,50

20 4 5 5 5 4 5,00 4 4 5 4 5 4,00 5 5 5 4 4 5,00 5 5 5 5 5,00 5 4 5 4 4,50

21 4 5 5 5 5 5,00 5 4 5 4 5 5,00 5 5 5 5 4 5,00 5 5 5 5 5,00 5 4 5 5 5,00

22 4 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5,00

23 5 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5,00

24 5 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5,00

25 5 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5,00 5 5 5 5 5,00

PERCEPCIÓN DEL SERVICIO

Elementos tangibles Confiabilidad Velocidad de respuesta Aseguramiento Empatía

N° de 

encuestados

Elementos 

tangibles
Confiabilidad

Velocidad de 

respuesta
Aseguramiento Empatía

1 1 5 2 4 3

2 4 5 2 3 1

3 2 5 1 4 3

4 1 2 5 4 3

5 1 4 3 2 5

6 2 5 1 4 3

7 1 4 3 2 5

8 4 5 2 3 1

9 1 2 5 4 3

10 1 2 5 3 4

11 4 5 2 3 1

12 2 5 1 4 3

13 1 2 5 3 4

14 2 5 1 4 3

15 1 5 2 3 4

16 1 5 2 4 3

17 4 5 2 3 1

18 1 2 5 3 4

19 1 4 3 2 5

20 1 4 3 2 5

21 2 5 1 4 3

22 1 2 5 3 4

23 2 5 1 4 3

24 1 4 3 2 5

25 1 4 3 2 5

IMPORTANCIA RELATIVA
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Anexo 3. Proceso consulta y recopilación de requerimientos. 

 

 

 

 

 

OBJETIVO

Proveedor /       

Proceso Anterior

Entradas

INTERACCIÓN

Salidas

INTERACCIÓN

PARTE 

INTERESADA

Cliente / Proceso 

Posterior

Cliente Solicitud del cliente Requerimientos registrados Cliente

Necesidades 

especificas
Requerimientos registrados Cliente

Referencia visual o 

verbal
Cotización preliminar Gestión financiera

SERVICIOS BASICOS FINANCIERO

ELABORADO 

POR

FECHA DE 

EDICIÓN
VERSION Nº

Gissela Sasintuña 1/5/2025 1 Levantamiento de información

HISTORIAL DE CAMBIOS

REVISADO POR APROBADO POR RAZÓN DEL CAMBIO

No aplica Lápiz Área de atención al cliente

No definidos

Electricidad No aplica

INDICADORES

RECURSOS

MÁQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA

REQUISITOS DE NORMA

Comunicación con el cliente (norma ISO 9001:2015 apartado 

8.2)

ENTRADAS

SUBPROCESOS - ACTIVIDADES

SALIDAS

Mostrar referencias del tipo de mueble el cual puede ser modificado según las 

necesidades y espacios especificos del producto

CONTROLES

01 DE MAYO DEL 2025

RESPONSABLE DEL PROCESO: Propietario

PARTICIPANTES:
Propietario 

Cliente

Recolectar de manera clara y precisa los requerimientos del cliente para garantizar que el producto final cumpla con las expectativas deseadas.

FECHA EDICIÓN: 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO: CONSULTA Y RECOPILACIÓN DE REQUERIMIENTOS

CÓDIGO:

VERSIÓN Nº: 01

INFORMACIÓN DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS
INFORMACIÓN DOCUMENTADA: 

REGISTROS

Recopilar información del tipo de mueble (muebles de cocina, armarios, sillas,etc)

Interactuar con el cliente sobre el uso del mueble y brindar opiniones para que 

cumpla con sus necesidades

Catálogo de diseños

Confirmación verbal o escrita del cliente

Cotización inicial

Hoja de registro
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Anexo 4. Proceso elaboración de boceto y costo del producto. 

 

 

 

 

OBJETIVO

Proveedor /       

Proceso Anterior

Entradas

INTERACCIÓN

Salidas

INTERACCIÓN

PARTE 

INTERESADA

Cliente / Proceso 

Posterior

Consulta y 

recopilación de 

requerimientos

Requerimientos del 

cliente

Boceto del producto
Corte y preparación 

del material

Cotización del producto Gestión Financiera

Boceto y cotización Propietario

Boceto y cotización 

entregado al cliente
Cliente

Boceto y cotización aprobado
Proceso compra de 

material

SERVICIOS BASICOS FINANCIERO

ELABORADO 

POR

FECHA DE 

EDICIÓN
VERSION Nº

Gissela Sasintuña 1/5/2025 1

RESPONSABLE DEL PROCESO: Propietario

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO: ELABORACIÓN DE BOCETO Y COSTO DEL PRODUCTO
CÓDIGO: 

VERSIÓN Nº: 01

FECHA EDICIÓN: 

01 DE MAYO DEL 2025

PARTICIPANTES:
Propietario 

Cliente

Diseñar un boceto que refleje los requerimientos del cliente y establecer un presupuesto preliminar ajustado a las especificaciones.

CONTROLES

INFORMACIÓN DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS
INFORMACIÓN DOCUMENTADA: 

REGISTROS

Inventario de costos

El boceto debe reflejar lo solicitado por el cliente.

La cotización debe considerar margen de error en costos.

Cotización enviada

Hoja de diseño Boceto físico

REQUISITOS DE NORMA

Diseño y desarrollo ISO 9001:2015 (apartado 8.3)

Ajustar el boceto o cotización en base a las observaciones del cliente.

ENTRADAS

SUBPROCESOS - ACTIVIDADES

SALIDAS

Interpretar los requerimientos del cliente en base a la información recolectada.

Diseñar el boceto a mano con las especificaciones y medidas del producto.

Identificar materia prima y demas materiales requeridos para su elaboración.

Calcular el costo de materiales, mano de obra y ganancia según el material requerido 

por el cliente.

Elaborar y enviar la cotización con el boceto al cliente.

Revisar la cotización y boceto por parte del cliente.

No aplica Lápiz Mueblería "Moisés" Electricidad No aplica

RECURSOS

MÁQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA

INDICADORES

No definidos

HISTORIAL DE CAMBIOS

REVISADO POR APROBADO POR RAZÓN DEL CAMBIO

Emitir la cotización final al cliente

Levantamiento de información
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Anexo 5. Proceso compra de material. 

 

 

 

 

OBJETIVO

Proveedor /       

Proceso Anterior

Entradas

INTERACCIÓN

Salidas

INTERACCIÓN

PARTE 

INTERESADA

Cliente / Proceso 

Posterior

Elaboración de 

boceto y costos del 

producto

Lista de materiales 

y cantidades

Cotización de materiales Gestión Financiera

Materiales disponibles para 

producción

Proceso corte y 

preparación del 

material

SERVICIOS BASICOS FINANCIERO

ELABORADO 

POR

FECHA DE 

EDICIÓN
VERSION Nº

Gissela Sasintuña 1/5/2025 1

RESPONSABLE DEL PROCESO: Propietario

CÓDIGO: 

VERSIÓN Nº: 01
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO: COMPRA DE MATERIAL

Solicitar al área financiera para la adquisión de materiales.

FECHA EDICIÓN: 

01 DE MAYO DEL 2025

PARTICIPANTES:
Propietario

Proveedor

Adquirir los materiales requeridos para la fabricación del mueble garantizando calidad.

CONTROLES

INFORMACIÓN DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS
INFORMACIÓN DOCUMENTADA: 

REGISTROS

Registro de proveedores

Se debe priorizar la calidad y disponibilidad del material.

Factura o comprobante de compra

Lista de materiales

REQUISITOS DE NORMA

Control de procesos, productos y servicios suministrados 

externamente (norma ISO 9001:2025 apartado 8.4)

ENTRADAS

SUBPROCESOS - ACTIVIDADES

SALIDAS

Revisar y validar la lista de materiales para el producto.

Comparar precios con proveedores habituales.

Seleccionar y negociar con el proveedor de menor precio de venta.

Adquirir los materiales descritos en la lista de materiales y cantidades.

Receptar los materiales adquiridos.

Verificar la calidad, cantidas y estado de los materiales adquiridos

Teléfono, Transporte No aplica Locales comerciales Electricidad Caja chica

RECURSOS

MÁQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA

INDICADORES

No definidos

REVISADO POR APROBADO POR RAZÓN DEL CAMBIO

HISTORIAL DE CAMBIOS

Levantamiento de información
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Anexo 6. Proceso corte y preparación del material. 

 

 

 

 

OBJETIVO

Proveedor /       

Proceso Anterior

Entradas

INTERACCIÓN

Salidas

INTERACCIÓN

PARTE 

INTERESADA

Cliente / Proceso 

Posterior

Compra de material Materia prima

Elaboración de 

boceto y costo
Boceto aprobado

Sobrantes o desperdicios

Piezas listas
Proceso ensamble del 

mueble

SERVICIOS BASICOS FINANCIERO

ELABORADO 

POR

FECHA DE 

EDICIÓN
VERSION Nº

Gissela Sasintuña 1/5/2025 1

RESPONSABLE DEL PROCESO: Carpintero

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO: CORTE Y PREPARACIÓN DEL MATERIAL
CÓDIGO: 

VERSIÓN Nº: 01

FECHA EDICIÓN: 

01 DE MAYO DEL 2025

PARTICIPANTES:
Carpietero

Ayudante de carpinteria

Transformar las materias primas en piezas según el diseño para el ensamble.

CONTROLES

INFORMACIÓN DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS INFORMACIÓN DOCUMENTADA: 

Revisar el diseño y materiales adquiridos.

Boceto aprobado

Verificar las veces necesarias la medida antes del corte

Cortar con equipos calibrados y en buen estadoREQUISITOS DE NORMA

ENTRADAS

SUBPROCESOS - ACTIVIDADES

SALIDAS

Marcar sobre el material las piezas a ser cortadas.

Cortar las piezas con herramientas eléctricas o manuales según el requerimiento del 

corte.

Lijar o desbastar los bordes.

Clasificar y numerar las piezas por partes del mueble.

Verificar medidas y cantidades de piezas

Sierra circular, caladora, lijadora, etc Metro, escuadra, lápiz Taller
Electricidad

Ventilación
No aplica

RECURSOS

MÁQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA

INDICADORES

No definidos

REVISADO POR APROBADO POR RAZÓN DEL CAMBIO

HISTORIAL DE CAMBIOS

Levantamiento de información
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Anexo 7. Proceso ensamble del mueble. 

 

 

 

 

OBJETIVO

Proveedor /       

Proceso Anterior

Entradas

INTERACCIÓN

Salidas

INTERACCIÓN

PARTE 

INTERESADA

Cliente / Proceso 

Posterior

Corte y preparación 

del material
Piezas clasificadas

Mueble ensamblado 

estructuralmente

Proceso revisión y 

ajustes finales

SERVICIOS BASICOS FINANCIERO

ELABORADO 

POR

FECHA DE 

EDICIÓN
VERSION Nº

Gissela Sasintuña 1/5/2025 1

RESPONSABLE DEL PROCESO: Carpintero

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO: ENSAMBLE DEL MUEBLE
CÓDIGO:

VERSIÓN Nº: 01

FECHA EDICIÓN: 

01 DE MAYO DEL 2025

PARTICIPANTES:
Carpintero

Ayudante de carpinteria

Ensamblar las piezas previamente cortadas para formar el mueble segpun el boceto aprobado.

CONTROLES

INFORMACIÓN DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS INFORMACIÓN DOCUMENTADA: 

Boceto del diseño aprobado

Verificar la correspondencia de cada pieza antes de ensamblar

Usar fijaciones adecuadas

Lista de materiales usados

REQUISITOS DE NORMA

ENTRADAS

SUBPROCESOS - ACTIVIDADES

SALIDAS

Clasificar las piezas por orden de ensamblaje.

Verificar las medidas y estado de las piezas.

Aplicar adhesivos o fijaciones según el tipo de ensamble.

Ensamblar secuencialmente conforme al diseño.

Revisar la estructura y ajustar según lo necesario

Taladro, martillo, etc Pegamento, tornillos, clavos, escuadra Taller Electricidad No aplica

RECURSOS

MÁQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA

INDICADORES

No definidos

REVISADO POR APROBADO POR RAZÓN DEL CAMBIO

HISTORIAL DE CAMBIOS

Levantamiento de información
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Anexo 8. Proceso revisión y ajustes finales. 

 

 

 

 

OBJETIVO

Proveedor /       

Proceso Anterior

Entradas

INTERACCIÓN

Salidas

INTERACCIÓN

PARTE 

INTERESADA

Cliente / Proceso 

Posterior

Ensamble del 

mueble

Mueble 

ensamblado

Boceto aprobado

Mueble con acabados 

provisionales aprobados

Proceso acabado del 

mueble

SERVICIOS BASICOS FINANCIERO

ELABORADO 

POR

FECHA DE 

EDICIÓN
VERSION Nº

Gissela Sasintuña 1/5/2025 1 Levantamiento de información

INDICADORES

No definidos

REVISADO POR APROBADO POR RAZÓN DEL CAMBIO

HISTORIAL DE CAMBIOS

RECURSOS

MÁQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA

Herramientas de mano Escuadra, nivel, metro Taller Electricidad No aplica

ENTRADAS

SUBPROCESOS - ACTIVIDADES

SALIDAS

Inspeccionar de manera visual y funcional el mueble

Verificar dimensiones, nivelación y estabilidad.

Revisar que las uniones, esquinas, estructura y acabados provisionales sean correctos 

según el tipo de mueble

Boceto del diseño aprobado

Todo ajuste debe informarse al cliente en caso de modificación 

del diseño originalREQUISITOS DE NORMA

PARTICIPANTES:
Carpintero

Propietario

Verificar que el mueble cumpla con los requerimientos definidos, realizando los ajustes necesarios y asi asegurar su funcionalidad, estética y durabilidad antes 

del acabado final.

CONTROLES

INFORMACIÓN DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS INFORMACIÓN DOCUMENTADA: 

RESPONSABLE DEL PROCESO:
Carpintero

Propietario

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO: REVISIÓN Y AJUSTES FINALES
CÓDIGO:

VERSIÓN Nº: 01

FECHA EDICIÓN: 

01 DE MAYO DEL 2025
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Anexo 9. Proceso acabado del mueble. 

 

 

 

 

OBJETIVO

Proveedor /       

Proceso Anterior

Entradas

INTERACCIÓN

Salidas

INTERACCIÓN

PARTE 

INTERESADA

Cliente / Proceso 

Posterior

Revisión y ajustes 

finales
Mueble revisado

Insumos de 

acabado

Instrucciones del 

cliente

Mueble acabado
Proceso transporte y 

entrega

SERVICIOS BASICOS FINANCIERO

ELABORADO 

POR

FECHA DE 

EDICIÓN
VERSION Nº

Gissela Sasintuña 1/5/2025 1

RESPONSABLE DEL PROCESO:
Carpintero

Propietario

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO: ACABADO DEL MUEBLE
CÓDIGO:

VERSIÓN Nº: 01

FECHA EDICIÓN: 

01 DE MAYO DEL 2025

PARTICIPANTES:
Carpintero

Propietario

Aplicar el tratamiento final del mueble como sellado, pintura, barnizado, etc, para mejorar la estetica, durabilidad y cumplimiento de las especificaciones del 

cliente

CONTROLES

INFORMACIÓN DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS INFORMACIÓN DOCUMENTADA: 

Requisitos del cliente

El mueble debe estar completamente limpio antes del acabado

Se deben respetar los tiempos y temperatura del secadoREQUISITOS DE NORMA

ENTRADAS

SUBPROCESOS - ACTIVIDADES

SALIDAS

Lijar finamente todas las superficies del mueble

Limpiar el mueble de polvo o residuos de materiales

Aplicar el sellador o fondo según el tipo de material usado

Usar pintura, tinte, barniz u otro tipo de acabado según las especificaciones del diseño

Dejar secar a temperatura ambiente y revisar la superficie del mueble, repetir las 

actividades según sea el caso

Compresor, lijadora eléctrica Sellador, barniz, brochas, guaipe, etc Taller
Electricidad

ventilación
No aplica

RECURSOS

MÁQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA

INDICADORES

No definidos

REVISADO POR APROBADO POR RAZÓN DEL CAMBIO

HISTORIAL DE CAMBIOS

Levantamiento de información
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Anexo 10. Proceso transporte y entrega. 

 

 

OBJETIVO

Proveedor /       

Proceso Anterior

Entradas

INTERACCIÓN

Salidas

INTERACCIÓN

PARTE 

INTERESADA

Cliente / Proceso 

Posterior

Acabado del mueble Mueble terminado

Cliente Datos de entrega

Mueble entregado Cliente

SERVICIOS BASICOS FINANCIERO

ELABORADO 

POR

FECHA DE 

EDICIÓN
VERSION Nº

Gissela Sasintuña 1/5/2025 1

RESPONSABLE DEL PROCESO: Propietario

CÓDIGO:

VERSIÓN Nº: 01
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO: TRANSPORTE Y ENTREGA

FECHA EDICIÓN: 

01 DE MAYO DEL 2025

PARTICIPANTES: Propietario

Transportar y entregar el mueble terminado al cliente en caso de montaje, caso contrario informar al cliente que su mueble esta terminado para ser recogido por 

la mueblería

CONTROLES

INFORMACIÓN DOCUMENTADA: DOCUMENTOS REGLAS INFORMACIÓN DOCUMENTADA: 

Verificar integridad del mueble antes de ser entregado

Confirmar dirección y datos de entrega

Comprobante de venta

REQUISITOS DE NORMA

ENTRADAS

SUBPROCESOS - ACTIVIDADES

SALIDAS

Verificar que el mueble este listo para el despacho

Cargar y asegurar el mueble en el vehiculo transportador

Transportar hacia el lugar de entrega, en caso de necesitar montaje

Descargar y montar el mueble en el lugar indicado por el cliente

Vehículo de carga No aplica Taller Combustible Costos logísticos

RECURSOS

MÁQUINAS Y EQUIPOS MATERIALES Y HERRAMIENTAS INFRAESTRUCTURA

INDICADORES

No definidos

REVISADO POR APROBADO POR RAZÓN DEL CAMBIO

HISTORIAL DE CAMBIOS

Levantamiento de información
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Anexo 11. Lista de verificación ISO 9001:2015. 

DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

DE LA EMPRESA CON BASE A LA NORMA ISO 91:215 

NOMBRE DE LA EMPRESA: Mueblería "Moisés". 

FECHA: 18 de mayo de 2025 

RESPONSABLE: Sasintuña Chicaiza Gissela Melissa. 

INDICACIONES: 

Seleccionar con una X según el nivel de 

cumplimiento que tenga en su empresa 

siendo: 

A: Aplicado, documentado y controlado. 

B: Aplicado y documentado. 

C: Documentando pero no aplicado. 

D: Aplicado pero no documentado. 

E: No documentado/No existe 
 

N° NUMERALES 
CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

4.1 COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO 

1 

La organización debe determinar las cuestiones 

externas e internas que son pertinentes para su 

propósito y su dirección estratégica y que afectan a su 

capacidad para lograr los resultados previstos de su 

sistema de gestión de la calidad 

      x   

2 

La organización debe realizar el seguimiento y la 

revisión de la información sobre estas cuestiones 

externas e internas. 

      x   

4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 

INTERESADAS 

3 

La organización debe determinar las partes 

interesadas que son pertinentes para el sistema de 

gestión de la calidad. 

      x   

4 

La organización debe determinar los requisitos 

pertinentes de estas partes interesadas para el sistema 

de gestión de la calidad. 

      x   

5 

Se realiza el seguimiento y la revisión de la 

información sobre estas partes interesadas y sus 

requisitos. 

        x 

4.3 DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

6 
La organización debe considerar las cuestiones 

externas e internas 
      x   

7 
La organización debe considerar los requisitos de las 

partes interesadas pertinentes 
      x   

8 
Debe considerar los productos y servicios de la 

organización 
    x     

9 

La organización debe aplicar todos los requisitos de 

está Norma Internacional si son aplicables en el 

alcance determinado de su sistema de gestión de la 

calidad 

        x 
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N° NUMERALES 
CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

10 

El alcance debe establecer los tipos de productos y 

servicios cubiertos, y proporcionar la justificación 

para cualquier requisito de esta Norma Internacional 

que la organización 

determine que no es aplicable para el alcance de su 

sistema de gestión de la calidad. 

        x 

4.4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 

11 

La organización debe establecer, implementar, 

mantener y mejorar continuamente un sistema de 

gestión de la calidad, incluidos los procesos 

necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los 

requisitos de esta Norma Internacional. 

      x   

12 

La organización debe determinar los procesos 

necesarios para el sistema de gestión de la calidad y 

su aplicación a través de la organización 

      x   

13 
La organización debe determinar las entradas 

requeridas y las salidas esperadas de estos procesos 
      x   

14 
La organización debe determinar la secuencia e 

interacción de estos procesos 
      x   

15 

La organización debe determinar y aplicar los 

criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las 

mediciones y los indicadores del desempeño 

relacionados) necesarios para asegurarse de la 

operación eficaz y el control de estos procesos 

      x   

16 

La organización debe determinar los recursos 

necesarios para estos procesos y asegurarse de su 

disponibilidad 

      x   

17 
La organización debe asignar las responsabilidades y 

autoridades para estos procesos 
    x     

18 

La organización debe abordar los riesgos y 

oportunidades determinados de acuerdo con los 

requisitos 

    x     

19 

La organización debe evaluar estos procesos e 

implementar cualquier cambio necesario para 

asegurarse de que estos 

procesos logran los resultados previstos 

      x   

20 
La organización debe mejorar los procesos y el 

sistema de gestión de la calidad 
        x 

21 

La organización debe mantener información 

documentada para apoyar la operación de sus 

procesos 

        x 

22 

La organización debe conservar la información 

documentada para tener la confianza de que los 

procesos se realizan según 

lo planificado 

        x 

5. LIDERAZGO 
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N° NUMERALES 
CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 

5.1.1 GENERALIDADES 

23 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al sistema de gestión de la 

calidad asumiendo la responsabilidad y obligación de 

rendir cuentas con relación a la eficacia del sistema de 

gestión de la calidad 

      x   

24 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al sistema de gestión de la 

calidad asegurándose de que se establezcan la política 

de la calidad y los objetivos de la calidad para el 

sistema de gestión de la calidad, y que éstos sean 

compatibles con el contexto y la dirección estratégica 

de la organización 

        x 

25 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al sistema de gestión de la 

calidad asegurándose de la integración de los 

requisitos del sistema de gestión de la calidad en los 

procesos de negocio de la organización 

        x 

26 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al sistema de gestión de la 

calidad promoviendo el uso del enfoque a procesos y 

el pensamiento basado en riesgos 

      x   

27 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al sistema de gestión de la 

calidad asegurándose de que los recursos necesarios 

para el sistema de gestión de la calidad estén 

disponibles 

      x   

28 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al sistema de gestión de la 

calidad comunicando la importancia de una gestión de 

la calidad eficaz y conforme con los requisitos del 

sistema de gestión de la calidad 

        x 

29 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al sistema de gestión de la 

calidad asegurándose de que el sistema de gestión de 

la calidad logre los resultados previstos 

        x 

30 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al sistema de gestión de la 

calidad comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las 

personas, para contribuir a la eficacia del sistema de 

gestión de la calidad 

      x   
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N° NUMERALES 
CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

31 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al sistema de gestión de la 

calidad promoviendo la mejora 

      x   

32 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al sistema de gestión de la 

calidad apoyando otros roles pertinentes de la 

dirección, para demostrar su liderazgo en la forma en 

la que aplique a sus áreas de responsabilidad. 

      x   

5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE 

33 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al enfoque al cliente 

asegurándose de que se determinen, comprendan y se 

cumplan regularmente los requisitos del cliente, los 

legales y reglamentarios aplicables 

      x   

34 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al enfoque al cliente 

asegurándose de que se determinen y se consideren 

los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la 

conformidad de los productos y servicios y a la 

capacidad de aumentar la satisfacción del cliente 

      x   

35 

La alta dirección debe demostrar liderazgo y 

compromiso con respecto al enfoque al cliente 

asegurándose de que se mantenga el enfoque en el 

aumento de la satisfacción del cliente 

        x 

5.2 POLÍTICA 

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLÍTICA 

36 

La alta dirección debe establecer, implementar y 

mantener una política de la calidad que sea apropiada 

al propósito y contexto de la organización y apoye su 

dirección estratégica 

        x 

37 

La alta dirección debe establecer, implementar y 

mantener una política de la calidad que proporcione 

un marco de referencia para el establecimiento de los 

objetivos de la calidad 

        x 

38 

La alta dirección debe establecer, implementar y 

mantener una política de la calidad que incluya un 

compromiso de cumplir los requisitos aplicables 

        x 

39 

La alta dirección debe establecer, implementar y 

mantener una política de la calidad que incluya un 

compromiso de mejora continua del sistema de 

gestión de la calidad. 

        x 

5.2.2 COMUNICACIÓN DE LA POLÍTICA DE CALIDAD 

40 
La política de la calidad debe estar disponible y 

mantenerse como información documentada 
        x 
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N° NUMERALES 
CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

41 
La política de la calidad debe comunicarse, entenderse 

y aplicarse dentro de la organización 
        x 

42 
La política de la calidad debe estar disponible para las 

partes interesadas pertinentes; según corresponda. 
        x 

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 

43 

La alta dirección debe asegurarse de que las 

responsabilidades y autoridades para los roles 

pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan 

en toda la organización 

      x   

44 

La alta dirección debe asignar la responsabilidad y 

autoridad para asegurarse de que el sistema de gestión 

de la calidad es conforme con los requisitos de esta 

Norma Internacional 

        x 

45 

La alta dirección debe asignar la responsabilidad y 

autoridad para asegurarse de que los procesos están 

generando y proporcionando las salidas previstas 

      x   

46 

La alta dirección debe asignar la responsabilidad y 

autoridad para informar, en particular, a la alta 

dirección sobre el desempeño del sistema de gestión 

de la calidad y 

sobre las oportunidades de mejora 

        x 

47 

La alta dirección debe asignar la responsabilidad y 

autoridad para asegurarse de que se promueve el 

enfoque al cliente en toda la organización 

        x 

48 

La alta dirección debe asignar la responsabilidad y 

autoridad para asegurarse de que la integridad del 

sistema de gestión de la calidad se mantenga cuando 

se planifican e implementan cambios en el sistema de 

gestión de la calidad. 

        x 

6. PLANIFICACIÓN 

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 

49 

La organización debe considerar las cuestiones 

referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos 

en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y 

oportunidades que es necesario abordar con el fin de 

asegurar que el sistema de gestión de la calidad pueda 

lograr sus resultados previstos 

      x   

50 

La organización debe considerar las cuestiones 

referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos 

en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y 

oportunidades que es necesario abordar con el fin de 

aumentar los efectos deseables 

        x 
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N° NUMERALES 
CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

51 

La organización debe considerar las cuestiones 

referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos 

en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y 

oportunidades que es necesario abordar con el fin de 

prevenir o reducir efectos no deseados 

        x 

52 

La organización debe considerar las cuestiones 

referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos 

en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y 

oportunidades que es necesario abordar con el fin de 

lograr la mejora 

        x 

53 
La organización debe planificar las acciones para 

abordar estos riesgos y oportunidades 
        x 

54 

La organización debe planificar la manera de integrar 

e implementar las acciones en sus procesos del 

sistema de gestión de la calidad 

      x   

55 
La organización debe planificar la manera de evaluar 

la eficacia de estas acciones. 
        x 

6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLO 

56 

La organización debe establecer objetivos de la 

calidad para las funciones y niveles pertinentes y los 

procesos necesarios para el sistema de gestión de la 

calidad. 

        x 

57 
Los objetivos de la calidad deben ser coherentes con 

la política de la calidad 
        x 

58 Los objetivos de la calidad deben ser medibles         x 

59 
Los objetivos de la calidad deben tener en cuenta los 

requisitos aplicables 
        x 

60 

Los objetivos de la calidad deben ser pertinentes para 

la conformidad de los productos y servicios y para el 

aumento de la satisfacción del cliente 

      x   

61 
Los objetivos de la calidad deben ser objeto de 

seguimiento 
        x 

62 Los objetivos de la calidad deben comunicarse         x 

63 
Los objetivos de la calidad deben actualizarse, según 

corresponda 
        x 

64 
Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, 

la organización debe determinar qué sé va a hacer 
        x 

65 

Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, 

la organización debe determinar qué recursos se 

requerirán 

        x 

66 

Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, 

la organización debe determinar quién será 

responsable 

        x 

67 
Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, 

la organización debe determinar cuándo se finalizará 
        x 
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N° NUMERALES 
CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

68 

Al planificar cómo lograr sus objetivos de la calidad, 

la organización debe determinar cómo se evaluarán 

los resultados 

        x 

6.3 PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS 

69 
La organización debe considerar el propósito de los 

cambios y sus consecuencias potenciales 
        x 

70 
La organización debe considerar la integridad del 

sistema de gestión de la calidad 
        x 

71 
La organización debe considerar la disponibilidad de 

recursos 
        x 

72 
La organización debe considerar la asignación o 

reasignación de responsabilidades y autoridades. 
        x 

7. APOYO 

7.1 RECURSOS 

7.1.1 GENERALIDADES 

73 

La organización debe determinar y proporcionar los 

recursos necesarios para el establecimiento, 

implementación, mantenimiento y mejora continua 

del SGC. 

      x   

74 
La organización debe considerar las capacidades y 

limitaciones de los recursos internos existentes 
      x   

75 
La organización debe considerar qué se necesita 

obtener de los proveedores externos. 
      x   

7.1.2 PERSONAS 

76 

La organización debe determinar y proporcionar las 

personas necesarias para la implementación eficaz de 

su SGC y para la operación y control de sus procesos. 

      x   

7.1.3 INFRAESTRUCTURA 

77 

La organización debe determinar, proporcionar y 

mantener la infraestructura necesaria para la 

operación de sus procesos y lograr la conformidad de 

los productos y servicios. 

      x   

7.1.4 AMBIENTE PARA LA OPERACIÓN DE LOS PROCESOS 

78 

La organización debe determinar, proporcionar y 

mantener el ambiente necesario para la operación de 

sus procesos y para lograr la conformidad de los 

productos y servicios. 

      x   

7.1.5 RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 

7.1.5.1 GENERALIDADES 
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N° NUMERALES 
CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

79 

La organización debe determinar y proporcionarlos 

recursos necesarios para asegurarse de la validez y 

fiabilidad de los resultados cuando se realice el 

seguimiento o la medición para verificar la 

conformidad de los productos y servicios con los 

requisitos. 

        x 

80 

La organización debe asegurarse de que los recursos 

proporcionados son apropiados para el tipo específico 

de actividades de seguimiento y medición realizadas 

      x   

81 

La organización debe asegurarse de que los recursos 

proporcionados se mantienen para asegurarse de la 

idoneidad continua para su propósito. 

      x   

82 

La organización debe conservar la información 

documentada apropiada como evidencia de que los 

recursos de seguimiento y medición son idóneos para 

su propósito. 

        x 

7.1.5.2 TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES 

83 

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un 

requisito, o es considerada por la organización como 

parte esencial para proporcionar confianza en la 

validez de los resultados de la medición, el equipo de 

medición debe calibrarse o verificarse, o ambas, a 

intervalos especificados, o antes de su utilización, 

contra patrones de medición trazables a patrones de 

medición internacionales o nacionales; cuando no 

existan tales patrones, debe conservarse como 

información documentada la base utilizada para la 

calibración o la verificación 

        x 

84 

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un 

requisito, o es considerada por la organización como 

parte esencial para proporcionar confianza en la 

validez de los resultados de la medición, el equipo de 

medición debe identificarse para determinar su estado 

      x   

85 

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un 

requisito, o es considerada por la organización como 

parte esencial para proporcionar confianza en la 

validez de los resultados de la medición, el equipo de 

medición debe protegerse contra ajustes, daño o 

deterioro que pudieran invalidar el estado de 

calibración y los posteriores resultados de la 

medición. 

      x   
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CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

86 

La organización debe determinar si la validez de los 

resultados de medición previos se ha visto afectada de 

manera adversa cuando el equipo de medición se 

considere no apto para su propósito previsto, y debe 

tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario. 

      x   

7.1.6 CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACIÓN 

87 

La organización debe determinar los conocimientos 

necesarios para la operación de sus procesos y para 

lograr la conformidad de los productos y servicios 

      x   

88 
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a 

disposición en la medida en que sea necesario. 
        x 

89 

Cuando se abordan las necesidades y tendencias 

cambiantes, la organización debe considerar sus 

conocimientos Actuales y determinar cómo adquirir o 

acceder a los conocimientos adicionales necesarias 

yolas actualizaciones requeridas. 

      x   

7.2 COMPETENCIA 

90 

La organización debe determinar la competencia 

necesaria de las personas que realizan, bajo su control, 

un trabajo que afecta al desempeño y eficacia del 

SGC 

      x   

91 

La organización debe asegurarse de que estas 

personas sean competentes, basándose en la 

educación, formación o experiencia apropiadas 

  x       

92 

La organización debe cuando sea aplicable, tomar 

acciones para adquirir la competencia necesaria y 

evaluar la eficacia de las acciones tomadas 

        x 

93 

La organización debe conservar la información 

documentada apropiada como evidencia de la 

competencia 

        x 

7.3 TOMA DE CONCIENCIA 

94 

La organización debe asegurarse de que las personas 

que realizan el trabajo bajo el control de la 

organización tomen conciencia de la política de la 

calidad 

        x 

95 

La organización debe asegurarse de que las personas 

que realizan el trabajo bajo el control de la 

organización tomen conciencia de los objetivos de la 

calidad pertinentes 

        x 

96 

La organización debe asegurarse de que las personas 

que realizan el trabajo bajo el control de la 

organización tomen conciencia de su contribución a la 

eficacia del SGC, incluidos los beneficios de una 

mejora del desempeño 

        x 
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97 

La organización debe asegurarse de que las personas 

que realizan el trabajo bajo el control de la 

organización tomen conciencia de las implicaciones 

del incumplimiento de los requisitos del SGC 

        x 

7.4 COMUNICACIÓN 

98 

La organización debe determinar las comunicaciones 

internas y externas pertinentes al SGC, que incluyan 

que comunicar 

      x   

99 

La organización debe determinar las comunicaciones 

internas y externas pertinentes al SGC, que incluyan 

cuándo comunicar 

        x 

100 

La organización debe determinar las comunicaciones 

internas y externas pertinentes al SGC, que incluyan a 

quién comunicar 

      x   

101 

La organización debe determinar las comunicaciones 

internas y externas pertinentes al SGC, que incluyan 

cómo comunicar 

        x 

102 

La organización debe determinar las comunicaciones 

internas y externas pertinentes al SGC, que incluyan 

quién comunica 

      x   

7.5 INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

7.5.1 GENERALIDADES 

103 
El SGC de la organización debe incluir la información 

documentada requerida por esta Norma Internacional 
        x 

104 

El SGC de la organización debe incluir la información 

documentada que la organización determina como 

necesaria para la eficacia del 

SGC. 

        x 

7.5.2 CREACIÓN Y ACTUALIZACIÓN 

105 

Al crear y actualizar la información documentada, la 

organización debe asegurarse de que sea apropiado la 

identificación y descripción (por ejemplo, titulo, 

fecha, autor o número de referencia) 

        x 

106 

Al crear y actualizar la información documentada, la 

organización debe asegurarse de que sea apropiado el 

formato (por ejemplo, idioma, versión del software, 

gráficos) y los medios de soporte (por ejemplo, papel, 

electrónico) 

        x 



107 

N° NUMERALES 
CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

107 

Al crear y actualizar la información documentada, la 

organización debe asegurarse de que sea apropiado la 

revisión y aprobación con respecto a la conveniencia 

y adecuación. 

        x 

7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACIÓN DOCUMENTADA 

108 

La información documentada requerida por el SGC y 

por esta Norma Internacional se debe controlar para 

asegurarse de que esté disponible y sea idónea para su 

uso, donde y cuando se necesite 

        x 

109 

La información documentada requerida por el SGC y 

por esta Norma Internacional se debe controlar para 

asegurarse de que esté protegida adecuadamente (por 

ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso 

inadecuado o pérdida de integridad). 

        x 

110 

Para el control de la información documentada, la 

organización debe abordar las siguientes actividades, 

según corresponda distribución, acceso, recuperación 

y uso 

        x 

111 

Para el control de la información documentada, la 

organización debe abordar las siguientes actividades, 

según corresponda almacenamiento y preservación, 

incluida la preservación de la legibilidad 

        x 

112 

Para el control de la información documentada, la 

organización debe abordar las siguientes actividades, 

según corresponda control de cambios (por ejemplo, 

control de versión) 

        x 

113 

Para el control de la información documentada, la 

organización debe abordar las siguientes actividades, 

según corresponda conservación y disposición. 

        x 

114 

La información documentada de origen externo, que 

la organización determina como necesaria para la 

planificación y operación del SGC, se debe 

identificar, según sea apropiado, y controlar. 

        x 

115 

La información documentada conservada como 

evidencia de la conformidad debe protegerse contra 

modificaciones no intencionadas. 

        x 

8. OPERACIÓN 

8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL 
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116 

La organización debe planificar, implementar y 

controlar los procesos necesarios para cumplir los 

requisitos para la provisión de productos y servicios, y 

para implementar las acciones determinadas en el 

capítulo 6 mediante la determinación de los requisitos 

para los productos y servicios 

      x   

117 

La organización debe planificar, implementar y 

controlar los procesos necesarios para cumplir los 

requisitos para la provisión de productos y servicios, y 

para implementar las acciones determinadas en el 

capítulo 6 mediante el establecimiento de criterios 

para los procesos 

      x   

118 

La organización debe planificar, implementar y 

controlar los procesos necesarios para cumplir los 

requisitos para la provisión de productos y servicios, y 

para implementar las acciones determinadas en el 

capítulo 6 mediante el establecimiento de criterios 

para la aceptación de los productos y servicios 

      x   

119 

La organización debe planificar, implementar y 

controlar los procesos necesarios para cumplir los 

requisitos para la provisión de productos y servicios, y 

para implementar las acciones determinadas en el 

capítulo 6 mediante la determinación de los recursos 

necesarios para lograr la conformidad con los 

requisitos de los productos y servicios 

      x   

120 

La organización debe planificar, implementar y 

controlar los procesos necesarios para cumplir los 

requisitos para la provisión de productos y servicios, y 

para implementar las acciones determinadas en el 

capítulo 6 mediante la implementación del control de 

los procesos de acuerdo con los criterios 

      x   

121 

La organización debe planificar, implementar y 

controlar los procesos necesarios para cumplir los 

requisitos para la provisión de productos y servicios, y 

para implementar las acciones determinadas en el 

capítulo 6 mediante la determinación, el 

mantenimiento y la conservación de la información 

documentada en la extensión necesaria para tener 

confianza en que los procesos se han llevado a cabo 

según lo planificado 

        x 
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122 

La organización debe planificar, implementar y 

controlar los procesos necesarios para cumplir los 

requisitos para la provisión de productos y servicios, y 

para implementar las acciones determinadas en el 

capítulo 6 mediante la determinación, el 

mantenimiento y la conservación de la información 

documentada en la extensión necesaria para demostrar 

la conformidad de los productos y servicios con sus 

requisitos 

        x 

123 
La salida de esta planificación debe ser adecuada para 

las operaciones de la organización. 
        x 

124 

La organización debe controlar los cambios 

planificados y revisar las consecuencias de los 

cambios no previstos, tomando acciones para mitigar 

cualquier efecto adverso, según sea necesario. 

        x 

125 
La organización debe asegurarse de que los procesos 

contratados externamente estén controlados 
      x   

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

8.2.1 COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE 

126 

La comunicación con los clientes debe incluir 

proporcionar la información relativa a los productos y 

servicios 

      x   

127 

La comunicación con los clientes debe incluir tratar 

las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo 

los cambios 

      x   

128 

La comunicación con los clientes debe obtener la 

retroalimentación de los clientes relativa a los 

productos y servicios incluyendo las quejas de los 

clientes 

      x   

129 
La comunicación con los clientes debe manipular o 

controlar la propiedad del cliente 
        x 

130 

La comunicación con los clientes debe establecer los 

requisitos específicos para las acciones de 

contingencia, cuando sea pertinente 

      x   

8.2.2 DETERMINACIÓN DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

131 

Cuando se determinan los requisitos de los productos 

y servicios que se van a ofrecer a los clientes, la 

organización debe asegurarse de que los requisitos 

para los productos y servicios se definen, incluyendo 

cualquier requisito legal y reglamentario aplicable 

        x 
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132 

Cuando se determinan los requisitos de los productos 

y servicios que se van a ofrecer a los clientes, la 

organización debe asegurarse de que los requisitos 

para los productos y servicios se definen, incluyendo 

aquellos considerados necesarios por la organización 

        x 

133 

Cuando se determinan los requisitos de los productos 

y servicios que se van a ofrecer a los clientes, la 

organización debe asegurarse de que la organización 

puede cumplir con las declaraciones acerca de los 

productos y servicios que ofrece 

        x 

8.2.3 REVISIÓN DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

134 

La organización debe asegurarse de que tiene la 

capacidad de cumplir los requisitos para los productos 

y servicios que se van a ofrecer a los clientes 

      x   

135 

La organización debe llevar a cabo una revisión antes 

de comprometerse a suministrar productos y servicios 

a un cliente, para incluir los requisitos especificados 

por el cliente, incluyendo los requisitos para las 

Actividades de entrega y las posteriores a la misma 

      x   

136 

La organización debe llevar a cabo una revisión antes 

de comprometerse a suministrar productos y servicios 

a un cliente, para incluir los requisitos no establecidos 

por el cliente, pero necesarios para el uso especificado 

o previsto, cuando sea conocido 

      x   

137 

La organización debe llevar a cabo una revisión antes 

de comprometerse a suministrar productos y servicios 

a un cliente, para incluir los requisitos especificados 

por la organización 

        x 

138 

La organización debe llevar a cabo una revisión antes 

de comprometerse a suministrar productos y servicios 

a un cliente, para incluir los requisitos legales y 

reglamentarios aplicables a los productos y servicios 

        x 

139 

La organización debe llevar a cabo una revisión antes 

de comprometerse a suministrar productos y servicios 

a un cliente, para incluir las diferencias existentes 

entre los requisitos del contrato o pedido y los 

expresados previamente 

        x 

140 

La organización debe asegurarse de que se resuelven 

las diferencias existentes entre los requisitos del 

contrato o pedido y los expresados previamente. 

      x   
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141 

La organización debe confirmar los requisitos del 

cliente antes de la aceptación, cuando el cliente no 

proporcione una declaración documentada de sus 

requisitos 

      x   

142 

La organización debe conservar- la información 

documentada, cuando sea aplicable sobre los 

resultados de la revisión 

        x 

143 

La organización debe conservar- la información 

documentada, cuando sea aplicable sobre cualquier 

requisito nuevo para los productos y servicios. 

        x 

8.2.4 CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

144 

La organización debe asegurarse de que, cuando se 

cambien los requisitos para los productos y servicios, 

la información; documentada pertinente sea 

modificada, y de que las personas pertinentes sean 

conscientes de los requisitos modificados 

        x 

8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

8.3.1 GENERALIDADES 

145 

La organización debe establecer, implementar y 

mantener un proceso de diseño y desarrollo que sea 

adecuado para asegurarse de la posterior provisión de 

productos y servicios. 

        x 

8.3.2 PLANIFICACIÓN DEL DISEÑO Y DESARROLLO 

146 

Al determinar las etapas y controles para el diseño y 

desarrollo, la organización debe considerar la 

naturaleza, duración y complejidad de las actividades 

de diseño y desarrollo 

        x 

147 

Al determinar las etapas y controles para el diseño y 

desarrollo, la organización debe considerar las etapas 

del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del 

diseño y desarrollo aplicables 

        x 

148 

Al determinar las etapas y controles para el diseño y 

desarrollo, la organización debe considerar las 

actividades requeridas de verificación y validación del 

diseño y desarrollo 

        x 

149 

Al determinar las etapas y controles para el diseño y 

desarrollo, la organización debe considerar las 

responsabilidades y autoridades involucradas en el 

proceso de diseño y desarrollo 

        x 
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150 

Al determinar las etapas y controles para el diseño y 

desarrollo, la organización debe considerar las 

necesidades de recursos internos y externos para el 

diseño y desarrollo de los productos y servicios 

        x 

151 

Al determinar las etapas y controles para el diseño y 

desarrollo, la organización debe considerar la 

necesidad de controlar las interfaces entre las 

personas que participan activamente en el proceso de 

diseño y desarrollo 

        x 

152 

Al determinar las etapas y controles para el diseño y 

desarrollo, la organización debe considerar la 

necesidad de la participación activa de los clientes y 

usuarios en el proceso de diseño y desarrollo 

        x 

153 

Al determinar las etapas y controles para el diseño y 

desarrollo, la organización debe considerar los 

requisitos para la posterior provisión de productos y 

servicios 

        x 

154 

Al determinar las etapas y controles para el diseño y 

desarrollo, la organización debe considerar el nivel de 

control del proceso de diseño y desarrollo esperado 

por los clientes y otras partes interesadas pertinentes 

        x 

155 

Al determinar las etapas y controles para el diseño y 

desarrollo, la organización debe considerar la 

información documentada necesaria para demostrar 

que se han cumplido los requisitos del diseño 

y desarrollo 

        x 

8.3.3 ENTRADAS PARA EL DISEÑO Y DESARROLLO 

156 

La organización debe determinar los requisitos 

esenciales para los tipos específicos de productos y 

servicios a diseñar y desarrollar 

        x 

157 
La organización debe considerar los requisitos 

funcionales y de desempeño 
        x 

158 
La organización debe considerar los requisitos legales 

y reglamentarios 
        x 

159 

La organización debe considerar normas o códigos de 

prácticas que la organización se ha comprometido a 

implementar 

        x 

160 

La organización debe considerar las consecuencias 

potenciales de fallar debido a la naturaleza de los 

productos y servicios 

        x 

161 

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del 

diseño y desarrollo, estar completas y sin 

ambigüedades 

        x 
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162 
Las entradas del diseño y desarrollo contradictorias 

deben resolverse 
        x 

163 

La organización debe conservar la información 

documentada sobre las entradas del diseño y 

desarrollo 

        x 

8.3.4 CONTROLES DEL DISEÑO Y DESARROLLO 

164 

La organización debe aplicar controles al proceso de 

diseño y desarrollo para asegurarse de que se definen 

los resultados a lograr 

        x 

165 

La organización debe aplicar controles al proceso de 

diseño y desarrollo para asegurarse de que se realizan 

las revisiones para evaluar la capacidad de los 

resultados del diseño y desarrollo para cumplir los 

requisitos 

        x 

166 

La organización debe aplicar controles al proceso de 

diseño y desarrollo para asegurarse de que se realizan 

actividades de verificación para asegurarse de que las 

salidas del diseño y desarrollo cumplen los requisitos 

de las entradas 

        x 

167 

La organización debe aplicar controles al proceso de 

diseño y desarrollo para asegurarse de que se realizan 

actividades de validación para asegurarse de que los 

productos y servicios resultantes satisfacen los 

requisitos para su aplicación especificada o uso 

previsto 

        x 

168 

La organización debe aplicar controles al proceso de 

diseño y desarrollo para asegurarse de que sse toma 

cualquier acción necesaria sobre los problemas 

determinados durante las revisiones, o las actividades 

de verificación y validación 

        x 

169 

La organización debe aplicar controles al proceso de 

diseño y desarrollo para asegurarse de que se conserva 

la información documentada de estas actividades 

        x 

8.3.5 SALIDAS DEL DISEÑO Y DESARROLLO 

170 

La organización debe asegurarse de que las salidas del 

diseño y desarrollo cumplen los requisitos de las 

entradas 

        x 

171 

La organización debe asegurarse de que las salidas del 

diseño y desarrollo son adecuadas para los procesos 

posteriores para la provisión de productos y servicios 

        x 

172 

La organización debe asegurarse de que las salidas del 

diseño y desarrollo incluyen o hacen referencia a los 

requisitos de seguimiento y medición, cuando sea 

apropiado, y a los criterios de aceptación 

        x 
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173 

La organización debe asegurarse de que las salidas del 

diseño y desarrollo especifican las características de 

los productos y servicios que son esenciales para su 

propósito 

previsto y su provisión segura y correcta 

        x 

174 
La organización debe conservar información 

documentada sobre las salidas del diseño y desarrollo 
        x 

8.3.6 CAMBIOS DEL DISEÑO Y DESARROLLO 

175 

La organización debe identificar, revisar y controlar 

los cambios hechos durante el diseño y desarrollo de 

los productos y servicios, o posteriormente en la 

medida necesaria para asegurarse de que no haya un 

impacto adverso en la conformidad con los requisitos. 

        x 

176 

La organización debe conservar la información 

documentada sobre los cambios del diseño y 

desarrollo 

        x 

177 
La organización debe conservar la información 

documentada sobre los resultados de las revisiones 
        x 

178 
La organización debe conservar la información 

documentada sobre la autorización de los cambios 
        x 

179 

La organización debe conservar la información 

documentada sobre las acciones tomadas para 

prevenir los impactos adversos 

        x 

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS 

EXTERNAMENTE 

8.4.1 GENERALIDADES 

180 

La organización debe asegurarse de que los procesos, 

productos y servicios suministrados externamente son 

conformes a los requisitos 

      x   

181 

La organización debe determinar los controles a 

aplicar a los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente cuando los productos y 

servicios de proveedores externos están destinados a 

incorporarse dentro de los propios productos y 

servicios de la organización 

      x   

182 

La organización debe determinar los controles a 

aplicar a los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente cuando los productos y 

servicio son proporcionados directamente a los 

clientes por proveedores externos en nombre de la 

organización 

      x   
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183 

La organización debe determinar los controles a 

aplicar a los procesos, productos y servicios 

suministrados externamente cuando un proceso, o una 

parte de un proceso, es proporcionado por un 

proveedor externo como resultado de una decisión de 

la organización. 

      x   

184 

La organización debe determinar y aplicar criterios 

para la evaluación, la selección, el seguimiento del 

desempeño y la reevaluación de los proveedores 

externos, basándose en su capacidad para 

proporcionar procesos o productos y servicios de 

acuerdo con los requisitos. 

        x 

185 

La organización debe conservar la información 

documentada de estas actividades y de cualquier 

acción necesaria que surja de las evaluaciones. 

        x 

8.4.2 TIPO Y ALCANCE DEL CONTROL 

186 

La organización debe asegurarse de que los procesos, 

productos y servicios suministrados externamente no 

afectan de manera adversa a la capacidad de la 

organización de entregar productos y servicios 

conformes de manera coherente a sus clientes 

        x 

187 

La organización debe asegurarse de que los procesos 

suministrados externamente permanecen dentro del 

control de su SGC 

        x 

188 

La organización debe definir los controles que 

pretende aplicar a un proveedor externo y los que 

pretende aplicar a las salidas resultantes 

        x 

189 

La organización debe tener en consideración el 

impacto potencial de los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente en la capacidad 

de la organización de cumplir regularmente los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios 

aplicables 

        x 

190 

La organización debe tener en consideración la 

eficacia de los controles aplicados por el proveedor 

externo 

        x 

191 

La organización debe determinar la verificación, u 

otras actividades necesarias para asegurarse de que los 

procesos, 

productos y servicios suministrados externamente 

cumplen los requisitos 

        x 

8.4.3 INFORMACIÓN PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS 

192 

La organización debe asegurarse de la adecuación de 

los requisitos antes de su comunicación al proveedor 

externo 

        x 
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193 

La organización debe comunicar a los proveedores 

externos sus requisitos para los procesos, productos y 

servicios a proporcionar 

        x 

194 

La organización debe comunicar a los proveedores 

externos sus requisitos para la aprobación de 

productos y servicios 

        x 

195 

La organización debe comunicar a los proveedores 

externos sus requisitos para la aprobación de métodos, 

procesos y equipos 

        x 

196 

La organización debe comunicar a los proveedores 

externos sus requisitos para la liberación de productos 

y servicios 

        x 

197 

La organización debe comunicar a los proveedores 

externos sus requisitos para la competencia, 

incluyendo cualquier calificación requerida de las 

personas 

        x 

198 

La organización debe comunicar a los proveedores 

externos sus requisitos para las interacciones del 

proveedor externo con la organización; 

      x   

199 

La organización debe comunicar a los proveedores 

externos sus requisitos para el control y el 

seguimiento del desempeño del proveedor externo a 

aplicar por parte de la 

organización 

        x 

200 

La organización debe comunicar a los proveedores 

externos sus requisitos para las actividades de 

verificación o validación que la organización, o su 

cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del 

proveedor externo 

      x   

8.5 PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL SERVICIO 

8.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA PROVISIÓN DEL SERVICIO 

201 
La organización debe implementar la producción y 

provisión del servicio bajo condiciones controladas 
      x   

202 

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea 

aplicable la disponibilidad de información 

documentada que defina las características de los 

productos a producir, los servicios a prestar, o las 

actividades a desempeñar 

        x 

203 

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea 

aplicable la disponibilidad de información 

documentada que defina los resultados a alcanzar 

        x 

204 

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea 

aplicable la disponibilidad y el uso de los recursos de 

seguimiento y medición adecuados 

        x 
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205 

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea 

aplicable la implementación de actividades de 

seguimiento y medición en las etapas apropiadas para 

verificar 

que se cumplen los criterios para el control de los 

procesos o sus salidas, y los criterios de aceptación 

para los productos y servicios 

      x   

206 

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea 

aplicable el uso de la infraestructura y el entorno 

adecuados para la operación de los procesos 

      x   

207 

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea 

aplicable la designación de personas competentes, 

incluyendo cualquier calificación requerida 

        x 

208 

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea 

aplicable la validación y revalidación periódica de la 

capacidad para alcanzar los resultados planificados de 

los 

procesos de producción y de prestación del servicio, 

cuándo las salidas resultantes no puedan verificarse 

mediante actividades de seguimiento o medición 

posteriores 

        x 

209 

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea 

aplicable la implementación de acciones para prevenir 

los errores humanos 

      x   

210 

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea 

aplicable la implementación de actividades de 

liberación, entrega y posteriores a la entrega 

      x   

8.5.2 IDENTIFICACIÓN Y TRAZABILIDAD 

211 

La organización debe utilizar los medios apropiados 

para identificar las salidas, cuando sea necesario, 

para asegurar la conformidad de los productos y 

servicios. 

      x   

212 

La organización debe identificar el estado de las 

salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y 

medición a través de la producción y prestación del 

servicio. 

      x   

213 

La organización debe controlar la identificación única 

de las salidas cuando la trazabilidad sea un requisito, 

y debe conservar la información documentada 

necesaria para permitir la trazabilidad. 

        x 

8.5.3 PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES EXTERNOS 

214 

La organización debe cuidar la propiedad 

perteneciente a los clientes o a proveedores externos 

mientras esté bajo el control de la organización o esté 

siendo utilizado por la misma. 

      x   
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215 

La organización debe identificar, verificar, proteger y 

salvaguardar la propiedad de los clientes o de los 

proveedores externos suministrada para su utilización 

o incorporación dentro de los productos y servicios. 

      x   

216 

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor 

externo se pierda, deteriore o de algún otro modo se 

considere inadecuada para su uso, la organización 

debe informar de esto al cliente o proveedor externo y 

conservar la información documentada sobre lo 

ocurrido 

      x   

8.5.4 PRESERVACIÓN 

217 

La organización debe preservar las salidas durante la 

producción y prestación del servicio, en la medida 

necesaria para asegurarse de la conformidad con los 

requisitos 

      x   

8.5.5 ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA 

218 

La organización debe cumplir los requisitos para las 

actividades posteriores a la entrega asociadas con 

los productos y servicios. 

      x   

219 

Al determinar el alcance de las actividades posteriores 

a la entrega que se requieren, la organización debe 

considerar los requisitos legales y reglamentarios 

        x 

220 

Al determinar el alcance de las actividades posteriores 

a la entrega que se requieren, la organización debe 

considerar las consecuencias potenciales no deseadas 

asociadas a sus productos y servicios 

      x   

221 

Al determinar el alcance de las actividades posteriores 

a la entrega que se requieren, la organización debe 

considerar la naturaleza, el uso y la vida útil prevista 

de sus productos y servicios 

      x   

222 

Al determinar el alcance de las actividades posteriores 

a la entrega que se requieren, la organización debe 

considerar los requisitos del cliente 

      x   

223 

Al determinar el alcance de las actividades posteriores 

a la entrega que se requieren, la organización debe 

considerar la retroalimentación del cliente. 

      x   

8.5.6 CONTROL DE CAMBIOS 

224 

La organización debe revisar y controlar los cambios 

para la producción o la prestación del servicio, en la 

extensión necesaria para asegurarse de la continuidad 

en la conformidad con los requisitos. 

        x 
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225 

La organización debe conservar información 

documentada que describa los resultados de la 

revisión de los cambios, las personas que autorizan el 

cambio y de cualquier acción necesaria que surja de la 

revisión. 

        x 

8.6 LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

226 

La organización debe implementar las disposiciones 

planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar 

que se cumplen los requisitos de los productos y 

servicios 

        x 

227 

La liberación de los productos y servicios al cliente no 

debe llevarse a cabo hasta que se hayan completado 

satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a 

menos que sea aprobado de otra manera por una 

autoridad pertinente y cuando sea aplicable, por el 

cliente. 

        x 

228 

La organización debe conservar la información 

documentada sobre la liberación de los productos y 

servicios. La información documentada debe incluir 

evidencia de la conformidad con los criterios de 

aceptación 

        x 

229 

La organización debe conservar la información 

documentada sobre la liberación de los productos y 

servicios. La información documentada debe incluir 

trazabilidad a las personas que autorizan la liberación. 

        x 

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 

230 

La organización debe asegurarse de que las salidas 

que no sean conformes con sus requisitos se 

identifican y se controlan para prevenir su uso o 

entrega no intencionada 

        x 

231 

La organización debe tomar las acciones adecuadas 

basándose en la naturaleza de la no conformidad y en 

su efecto sobre la conformidad de los productos y 

servicios. Esto se debe aplicar también a los productos 

y servicios no conformes detectados después de la 

entrega de los productos, durante o después de la 

provisión de los servicios. 

      x   

232 
La organización debe tratar las salidas no conformes 

de una o más de las siguientes maneras corrección 
        x 

233 

La organización debe tratar las salidas no conformes 

de una o más de las siguientes maneras separación, 

contención, devolución o suspensión de provisión de 

productos y servicios 

        x 

234 

La organización debe tratar las salidas no conformes 

de una o más de las siguientes maneras información al 

cliente 

        x 
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235 

La organización debe tratar las salidas no conformes 

de una o más de las siguientes maneras obtención de 

autorización para su aceptación bajo concesión. 

        x 

236 
Debe verificarse la conformidad con los requisitos 

cuando se corrigen las salidas no conformes. 
      x   

237 
La organización debe conservar la información 

documentada que describa la no conformidad 
        x 

238 
La organización debe conservar la información 

documentada que describa las acciones tomadas 
        x 

239 

La organización debe conservar la información 

documentada que describa todas las concesiones 

obtenidas 

        x 

240 

La organización debe conservar la información 

documentada que identifique la autoridad que decide 

la acción con respecto a la no conformidad. 

        x 

9. EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN 

9.1.1 GENERALIDADES 

241 
La organización debe determinar qué necesita 

seguimiento y medición 
      x   

242 

La organización debe determinar los métodos de 

seguimiento, medición, análisis y evaluación 

necesarios para asegurar resultados válidos 

    #¡REF!   x 

243 
La organización debe determinar cuándo se deben 

llevar a cabo el seguimiento y la medición 
    #¡REF!   x 

244 

La organización debe determinar cuándo se deben 

analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la 

medición 

    #¡REF!   x 

245 
La organización debe evaluar el desempeño y la 

eficacia del SGC. 
    #¡REF!   x 

246 

La organización debe conservar la información 

documentada apropiada como evidencia de los 

resultados. 

    #¡REF!   x 

9.1.2 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

247 

La organización debe realizar el seguimiento de las 

percepciones de los clientes del grado en que se 

cumplen sus necesidades y expectativas. 

      x   

248 

La organización debe determinar los métodos para 

obtener, realizar el seguimiento y revisar esta 

información. 

        x 

9.1.3 ANÁLISIS Y EVALUACIÓN 
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N° NUMERALES 
CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

249 

La organización debe analizar y evaluar los datos y la 

información apropiados que surgen por el seguimiento 

y la medición. 

        x 

250 
Los resultados del análisis deben utilizarse para 

evaluar la conformidad de los productos y servicios 
        x 

251 
Los resultados del análisis deben utilizarse para 

evaluar el grado de satisfacción del cliente 
        x 

252 
Los resultados del análisis deben utilizarse para 

evaluar el desempeño y la eficacia del SGC 
        x 

253 

Los resultados del análisis deben utilizarse para 

evaluar si lo planificado se ha implementado de forma 

eficaz 

        x 

254 

Los resultados del análisis deben utilizarse para 

evaluar la eficacia de las acciones tomadas para 

abordar los riesgos y oportunidades 

        x 

255 
Los resultados del análisis deben utilizarse para 

evaluar el desempeño de los proveedores externos 
        x 

256 
Los resultados del análisis deben utilizarse para 

evaluar la necesidad de mejoras en el SGC 
        x 

9.2 AUDITORÍA INTERNA 

257 

La organización debe llevar a cabo auditorías internas 

a intervalos planificados para proporcionar 

información acerca de si el SGC es conforme con los 

requisitos propios de la organización para su sistema 

de gestión-de la calidad 

        x 

258 

La organización debe llevar a cabo auditorías internas 

a intervalos planificados para proporcionar 

información acerca de si el SGC es conforme con los 

requisitos de esta Norma internacional 

        x 

259 

La organización debe llevar a cabo auditorías internas 

a intervalos planificados para proporcionar 

información acerca de si el SGC se implementa y 

mantiene eficazmente 

        x 

260 

La organización debe planificar, establecer, 

implementar y mantener uno o varios programas de 

auditoría que incluyan la frecuencia, los métodos, las 

responsabilidades, los requisitos de planificación y la 

elaboración de informes, que deben tener en 

consideración la importancia de los procesos 

involucrados, los cambios que afecten a la 

organización y los resultados de las auditorías previas 

        x 

261 
La organización debe definir los criterios de la 

auditoría y el alcance para cada auditoría 
        x 



122 

N° NUMERALES 
CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

262 

La organización debe seleccionar los auditores y 

llevar a cabo auditorías para asegurarse de la 

objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoría 

        x 

263 

La organización debe realizar las correcciones y 

tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora 

injustificada 

        x 

264 

La organización debe conservar información 

documentada como evidencia de la implementación 

del programa de auditoría y de los resultados de las 

auditorías 

        x 

9.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

9.3.1 GENERALIDADES 

265 

La alta dirección debe revisar el SGC de la 

organización a intervalos planificados, para 

asegurarse de su conveniencia, adecuación, eficacia y 

alineación continuas con la dirección estratégica de la 

organización. 

#¡REF! #¡REF! #¡REF!   x 

9.3.2 ENTRADAS DE LA REVISIÓN POR LA ALTA GERENCIA 

266 

La alta dirección planifica y lleva acabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre el estado de las 

acciones de las revisiones previas. 

        x 

267 

La alta dirección planifica y lleva acabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre los cambios en las 

cuestiones externas e internas que sean pertinentes al 

SGC 

        x 

268 

La alta dirección planifica y lleva acabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre la información 

sobre el desempeño y la eficacia del SGC, incluidas 

las tendencias relativas a la satisfacción del cliente y 

la retroalimentación de las partes interesadas 

pertinentes 

        x 

269 

La alta dirección planifica y lleva acabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre la información 

sobre el desempeño y la eficacia del SGC, incluidas 

las tendencias relativas a el grado en que se han 

logrado los objetivos de la calidad 

        x 

270 

La alta dirección planifica y lleva acabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre la información 

sobre el desempeño y la eficacia del SGC, incluidas 

las tendencias relativas a el desempeño de los 

procesos y conformidad de los productos y servicios 

      x   

271 

La alta dirección planifica y lleva acabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre la información 

sobre el desempeño y la eficacia del SGC, incluidas 

las tendencias relativas a las no conformidades y 

acciones correctivas 

      x   



123 

N° NUMERALES 
CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

272 

La alta dirección planifica y lleva acabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre la información 

sobre el desempeño y la eficacia del SGC, incluidas 

las tendencias relativas a los resultados de 

seguimiento y medición 

      x   

273 

La alta dirección planifica y lleva acabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre la información 

sobre el desempeño y la eficacia del SGC, incluidas 

las tendencias relativas a los resultados de las 

auditorias 

        x 

274 

La alta dirección planifica y lleva acabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre la información 

sobre el desempeño y la eficacia del SGC, incluidas 

las tendencias relativas a el desempeño de los 

proveedores externos 

        x 

275 

La alta dirección planifica y lleva acabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre la adecuación de los 

recursos 

        x 

276 

La alta dirección planifica y lleva acabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre la eficacia de las 

acciones tomadas para abordar los riesgos y las 

oportunidades 

      x   

277 

La alta dirección planifica y lleva acabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre las oportunidades 

de mejora. 

        x 

9.3.3 SALIDAS DE LA REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

278 
Las salidas de la revisión incluyen decisiones y 

acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 
      x   

279 Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.         x 

280 Incluye las necesidades de recurso.       x   

281 
Se conserva información documentada como 

evidencia de los resultados de las revisiones. 
        x 

10. MEJORA 

10.1 GENERALIDADES 

282 

La organización ha determinado y seleccionado las 

oportunidades de mejora e implementado las acciones 

necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y 

mejora su satisfacción. 

      x   

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA 

283 

Cuando ocurra una no conformidad, incluida 

cualquiera originada por quejas, la organización debe 

reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea 

aplicable tomar acciones para controlarla y corregirla 

      x   
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CRITERIO DE CALIFICACIÓN 

A B C D E 

284 

Cuando ocurra una no conformidad, incluida 

cualquiera originada por quejas, la organización debe 

reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea 

aplicable hacer frente a las consecuencias 

        x 

285 

Cuando ocurra una no conformidad, incluida 

cualquiera originada por quejas, la organización debe 

evaluar la necesidad de acciones para eliminar las 

causas de la no conformidad, con el fin de que no 

vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la 

revisión y el análisis de la no conformidad 

        x 

286 

Cuando ocurra una no conformidad, incluida 

cualquiera originada por quejas, la organización debe 

evaluar la necesidad de acciones para eliminar las 

causas de la no conformidad, con el fin de que no 

vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la 

determinación de las causas de la no conformidad 

        x 

287 

Cuando ocurra una no conformidad, incluida 

cualquiera originada por quejas, la organización debe 

evaluar la necesidad de acciones para eliminar las 

causas de la no conformidad, con el fin de que no 

vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la 

determinación de si existen no conformidades 

similares, o que potencialmente puedan ocurrir 

      x   

288 

Cuando ocurra una no conformidad, incluida 

cualquiera originada por quejas, la organización debe 

implementar cualquier acción necesaria 

      x   

289 

Cuando ocurra una no conformidad, incluida 

cualquiera originada por quejas, la organización debe 

revisar la eficacia de cualquier acción correctiva 

tomada 

        x 

290 

Cuando ocurra una no conformidad, incluida 

cualquiera originada por quejas, la organización debe 

rsi fuera necesario, actualizar los riesgos y 

oportunidades determinados, durante la planificación 

        x 

291 

Cuando ocurra una no conformidad, incluida 

cualquiera originada por quejas, la organización debe 

si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestión 

de la calidad 

      x   

292 
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los 

efectos de las no conformidades encontradas. 
        x 
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293 

La organización debe conservar información 

documentada tomo evidencia de la naturaleza de las 

no conformidades y cualquier acción tomada 

posteriormente 

        x 

294 

La organización debe conservar información 

documentada tomo evidencia de los resultados de 

cualquier acción correctiva 

        x 

10.3 MEJORA CONTINUA 

295 
La organización mejora continuamente la 

conveniencia, adecuación y eficacia del SGC. 
        x 

296 

Considera los resultados del análisis y evaluación, las 

salidas de la revisión por la dirección, para determinar 

si hay necesidades u oportunidades de mejora. 

        x 
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Anexo 12. Tabulación de resultados proyectados de la dimensión Confiabilidad en caso 

de mejora mediante el método SERVPEF. 

N° de 

encuestados 

Confiabilidad 

Total N° de pregunta 

1 2 3 4 5 

1 2 2 2 2 2 2 

2 2 2 2 2 2 2 

3 2 2 2 2 2 2 

4 2 2 2 2 2 2 

5 2 2 2 2 3 2 

6 2 3 2 3 3 3 

7 2 3 2 3 3 3 

8 2 3 3 3 4 3 

9 2 3 3 3 4 3 

10 3 3 3 3 4 3 

11 3 4 3 3 4 3 

12 4 4 3 3 5 4 

13 4 4 3 4 5 4 

14 4 4 4 4 5 4 

15 4 4 4 4 5 4 

16 4 4 5 4 5 4 

17 5 4 5 4 5 5 

18 5 4 5 4 5 5 

19 5 5 5 4 5 5 

20 5 5 5 5 5 5 

21 5 5 5 5 5 5 

22 5 5 5 5 5 5 

23 5 5 5 5 5 5 

24 5 5 5 5 5 5 

25 5 5 5 5 5 5 

Total 4 4 3 4 5 4 
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Anexo 13. Manual de calidad 
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Anexo 14. Resultados de proyección con el método Holt – Winters 

Año Meses T Ventas (𝒀𝒕) 𝑨𝒕 𝑻𝒕 𝑺𝒕 𝒀𝒕+𝒑′ Error 
Error 

absoluto 

Error al 

cuadrado 

Error % 

absoluto 

2020 

  -10       1           

  -9       1           

  -8       1           

  -7       1           

  -6       1           

  -5       1           

  -4       1           

  -3       1           

  -2       1           

  -1       1           

  0       1           

2021 

Enero 1 840 840 0 1           

Febrero 2 645 743 -5 0,9 840,00 -195 195,00 38025,00 30,23 

Marzo 3 720 729 -5 1,0 737,93 -17,933524 17,93 321,61 2,49 

Abril 4 745 734 -5 1,0 723,69 21,3135102 21,31 454,27 2,86 

Mayo 5 540 635 -10 0,9 729,54 -189,53507 189,54 35923,54 35,10 

Junio 6 620 623 -10 1,0 625,55 -5,5529708 5,55 30,84 0,90 

Julio 7 540 577 -11 1,0 613,15 -73,146287 73,15 5350,38 13,55 

Agosto 8 585 575 -11 1,0 565,22 19,7783494 19,78 391,18 3,38 

Septiembre 9 665 614 -8 1,0 564,11 100,887721 100,89 10178,33 15,17 

Octubre 10 610 608 -8 1,0 605,95 4,0500333 4,05 16,40 0,66 

Noviembre 11 690 645 -6 1,0 599,62 90,3843253 90,38 8169,33 13,10 

Diciembre 12 665 652 -5 1,0 638,57 26,4287645 26,43 698,48 3,97 

2022 
Enero 13 945 795 2 1,1 646,30 298,695886 298,70 89219,23 31,61 

Febrero 14 740 796 2 0,9 742,25 -2,2539833 2,25 5,08 0,30 
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Marzo 15 750 776 1 1,0 792,79 -42,787173 42,79 1830,74 5,70 

Abril 16 845 808 2 1,0 783,27 61,7328318 61,73 3810,94 7,31 

Mayo 17 610 736 -1 0,9 746,78 -136,78282 136,78 18709,54 22,42 

Junio 18 780 758 0 1,0 733,27 46,7261588 46,73 2183,33 5,99 

Julio 19 605 692 -3 0,9 732,96 -127,95537 127,96 16372,58 21,15 

Agosto 20 560 622 -7 1,0 695,01 -135,00988 135,01 18227,67 24,11 

Septiembre 21 760 672 -4 1,1 641,85 118,149252 118,15 13959,25 15,55 

Octubre 22 680 673 -4 1,0 669,01 10,9944834 10,99 120,88 1,62 

Noviembre 23 850 745 0 1,1 694,29 155,713206 155,71 24246,60 18,32 

Diciembre 24 890 812 3 1,1 752,50 137,4999 137,50 18906,22 15,45 

2023 

Enero 25 1060 890 7 1,1 896,32 163,680574 163,68 26791,33 15,44 

Febrero 26 835 897 7 0,9 834,78 0,21914188 0,22 0,05 0,03 

Marzo 27 910 917 8 1,0 885,67 24,3343023 24,33 592,16 2,67 

Abril 28 937 918 7 1,0 950,39 -13,389638 13,39 179,28 1,43 

Mayo 29 775 907 7 0,9 808,06 -33,064003 33,06 1093,23 4,27 

Junio 30 650 778 0 0,9 926,06 -276,05587 276,06 76206,85 42,47 

Julio 31 790 819 2 0,9 713,80 76,1958598 76,20 5805,81 9,65 

Agosto 32 725 791 0 0,9 781,26 -56,258517 56,26 3165,02 7,76 

Septiembre 33 835 779 0 1,1 862,17 -27,168293 27,17 738,12 3,25 

Octubre 34 760 767 -1 1,0 783,48 -23,480111 23,48 551,32 3,09 

Noviembre 35 855 775 0 1,1 836,57 18,4284035 18,43 339,61 2,16 

Diciembre 36 825 778 0 1,1 816,91 8,09424018 8,09 65,52 0,98 

2024 

Enero 37 1150 890 5 1,2 892,10 257,903297 257,90 66514,11 22,43 

Febrero 38 950 958 8 1,0 832,96 117,043138 117,04 13699,10 12,32 

Marzo 39 1000 990 10 1,0 952,98 47,0160274 47,02 2210,51 4,70 

Abril 40 1030 1003 10 1,0 1023,78 6,22290599 6,22 38,72 0,60 

Mayo 41 900 1028 11 0,9 874,32 25,6806483 25,68 659,50 2,85 

Junio 42 895 1005 9 0,9 955,78 -60,784297 60,78 3694,73 6,79 

Julio 43 900 985 7 0,9 955,97 -55,974493 55,97 3133,14 6,22 
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Agosto 44 850 951 5 0,9 925,94 -75,942438 75,94 5767,25 8,93 

Septiembre 45 950 918 3 1,1 1033,58 -83,577107 83,58 6985,13 8,80 

Octubre 46 895 909 3 1,0 919,97 -24,967896 24,97 623,40 2,79 

Noviembre 47 960 893 2 1,1 1001,58 -41,577915 41,58 1728,72 4,33 

Diciembre 48 950 897 2 1,1 947,01 2,98841732 2,99 8,93 0,31 

2025 

Enero 49 1200 940 4 1,3 1099,05 100,950984 100,95 10191,10 8,41 

Febrero 50 850 914 3 0,9 908,42 -58,422833 58,42 3413,23 6,87 

Marzo 51 990 954 4 1,0 914,75 75,2463907 75,25 5662,02 7,60 

Abril 52 900 918 2 1,0 982,52 -82,519465 82,52 6809,46 9,17 

Mayo 53 1100 1092 11 0,9 800,60 299,395372 299,40 89637,59 27,22 

Junio 54 980 1093 10 0,9 997,91 -17,913064 17,91 320,88 1,83 

Julio 55         1023,76 -1023,7629       

Agosto 56         1016,51 -1016,508       

Septiembre 57         1187,82 -1187,8216       

Octubre 58         1124,62 -1124,6158       

Noviembre 59         1243,80 -1243,7994       

Diciembre 60         1223,91 -1223,9104       

2026 

Enero 61         1459,60 -1459,5952       

Febrero 62         1113,11 -1113,1067       

Marzo 63         1210,37 -1210,3666       

Abril 64         1200,29 -1200,2878       

Mayo 65         1138,23 -1138,2345       

Junio 66         1097,67 -1097,6716       

Julio 67         1140,58 -1140,5813       

Agosto 68         1131,41 -1131,4061       

Septiembre 69         1320,83 -1320,8307       

Octubre 70         1249,38 -1249,3831       

Noviembre 71         1380,53 -1380,5251       

Diciembre 72        1357,23 -1357,2286       
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Anexo 15. Carta de conformidad de la empresa 
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