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Resumen 
El presente trabajo expone lo realizado en el proyecto de modelado, diagnóstico, 

evaluación de los procesos estratégicos y de apoyo con los que cuenta el centro educativo 
Politécnico Empresarial Colombiano (PEC) sede Popayán, el cual desea certificarse en la 

Norma Técnica Colombiana ISO 9001 de 2015 la cual consiste en las directrices para la 
aplicación de un Sistema de Gestión de la Calidad con lo que el PEC aspira a ser el centro 
de educación técnico laboral más reconocido del sur occidente colombiano en el 2025 con 

certificaciones de buenas prácticas empresariales y alta gestión de calidad. 

 

Para realizar este proyecto se utilizaron las herramientas soportadas en el estándar 

ISA95 de modelado de sistemas de producción, integración empresarial. Como lo son: El 

método de modelado IDEF0 por el cual se expresa la estructura de las actividades, la 

jerarquía que estas poseen y la relación que mantienen entre sí. El modelado dinámico que 

ofrece BPMN por el cual es posible graficar la dinámica que se desarrolla en la ejecución de 

procedimientos de manera secuencial y jerárquica, definiendo los responsables de estos. 

 

El actual proyecto está centrado en los procesos estratégicos y de apoyo con los que 

cuenta el PEC los que están bajo la dirección de: departamento administrativo y financiero, 

departamento de planeación y departamento de mercadeo. Departamentos en los cuales se 

realizaron actividades y tareas necesarias para; modelar, diagnosticar, evaluar y crear un 

plan de mejoramiento que cumpla con los requerimientos de la NTC ISO 9001:2015. 
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Introducción 
 

En la actualidad organizaciones cuya operación radica en el sector servicios se 

encuentran en una continua competencia de mercado muy saturada debido por la gran 

cantidad de empresas similares que existen en el mercado. Gracias a esto se ven en la 

necesidad de asegurar unos altos niveles de calidad a sus clientes, por lo cual se inician 

proyectos orientados a implementar sistemas de gestión de la calidad, viendo impactado 

positivamente los indicadores de gestión presentes en los procesos de aseguramiento en la 

asignación correcta de recursos para el cumplimiento de planes de producción, planteando 

una serie de protocolos considerando los riesgos y oportunidades empresariales. 

Aumentando así la satisfacción de los clientes, con el deseo de fidelizar un mercado objetivo 

mediante las certificaciones de calidad y el diferenciamiento con otras instituciones de 

naturaleza similar, la cual permite una sostenibilidad en el tiempo [1]. 

 

Numerosos estudios, análisis y evaluaciones se basan en fundamentos que al 

implementar sistemas de gestión de la calidad brindan beneficios tanto a las organizaciones 

como a los clientes [2]. Estas mejorías se ven reflejadas en actividades de mejora continua, 

disminuciones de costos por mejoras de procesos, mayor calidad en los productos, aumento 

en satisfacción de los clientes [3]. Sin embargo, resulta difícil a las empresas establecer una 

correcta implementación debido al desconocimiento de los estándares y las normas que 

detallan los requerimientos con los que cuentan estos, los cuales están al acceso de todo el 

mundo gracias a organizaciones internacionales enfocadas en las normas y estándares de 

calidad como ISO, ISA, IEEE, ANSI, etc. [4]; este trabajo se centró en lo definido en la norma 

ISO 9001:2015 - Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) la cual fue creada por la 

Organización Internacional de Normalización (ISO), como medio para que instituciones de 

cualquier naturaleza puedan desarrollar un sistema efectivo de administración mejorando así 

la calidad de los productos y servicios. Describiendo al detalle los requisitos que debe 

cumplir la organización interesada de ser certificada en la norma por entes encargados por 

ISO en los diferentes países, en el caso de Colombia el encargado es el Instituto Colombiano 

de Normas Técnicas y Certificación [5]. 

 

La familia de normas ISO 9000 tienen un carácter no obligatorio detallando los requisitos que 

debe cumplir el Sistema de Gestión de la Calidad a las empresas que deseen certificarse 

acogiéndose a esta normatividad, sin embargo, no especifican como hacerlo, debido a que cada 

sistema productivo es diferente y depende del encargado del proceso de implementación aplicar 

estándares y normativas de calidad con el fin de satisfacer los requerimientos del SGC [6]. Por 

ello se han desarrollado una gran cantidad de investigaciones que buscan diseñar guías del 

cómo llevar a cabo el proceso de implementación de SGC. Como se hizo en España con los 

libros desarrollados por López [7], [5], Leiva [8] y la Asociación Española de Normalización y 

Certificación (AENOR) [9] y a su vez en Estados Unidos con el grupo Taylor y Francis en 2017 

[10]. Pese al basto contenido teórico de Sistemas de Gestión de la Calidad con el que 

cuentan estas guías de implementación, se centran en la metodología teórica sin considerar 

aspectos que ayudasen a las organizaciones a generar una integración empresarial de toda 

la longitud de su sistema de producción. 
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El objetivo de este trabajo es el desarrollo de un modelo de referencia para la 

implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad en el sector servicios basado en la 

norma ISO 9001: 2015 y el estándar ANSI/ISA-95. Para ello, el estándar del sistema de 

gestión y los estándares internacionales de calidad se vinculan conceptual y 

estructuralmente, utilizando buenas practicas empresarial en el proceso de diseño e 

integración de estos sistemas. Exponiendo el por qué un SGC es una alternativa eficiente 

para cada organización que busque una mejoría global en su modelo de negocio y generar 

un valor agregado con la competencia [11], al cual se le debe realizar una adecuada gestión 

que permita lograr su modelado, diagnóstico, evaluación y optimización. Mediante el uso de 

herramientas de modelado en los procesos de estratégicos y de apoyo, para así contar con 

los modelos estructural y dinámico, con el fin de gestionar planes de mejoramiento 

adecuándose a la norma de gestión de calidad. 

 

Con el desarrollo de este trabajo se llegó a los siguientes aportes, al conocimiento: 
 

La estructura y dinámica del proceso de implementación de un SGC, detallando lo que 

se debe hacer, cuando y como hacerlo.  
 

La integración de los estándares de la Sociedad Internacional de Automatización(ISA) a 

la implementación del SGC, empleando las herramientas que brindan los estándares en 

búsqueda de la optimización de sistema empresarial y cumplimiento de los requisitos 

de la norma.  
 

Con el Politécnico Empresarial Colombiano: 
 

El diagnóstico y plan de mejoramiento de los procesos estratégicos y de apoyo, con el 

objetivo de cumplir con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 para una eventual 

certificación.  
 

Con el objetivo de desarrollar el modelo para la implementación de un SGC en el sector 

ser-vicios en base a la norma ISO 9001:2015 y el estándar ANSI/ISA-95, este trabajo consta 

de cinco capítulos: el capítulo uno presenta el marco teórico de los Sistemas de Gestión de 

la calidad, integración empresarial y procesos visiónales. En el capítulo dos se define el 

procedimiento para desarrollar el modelo para implementar un SGC en el sector servicios. En 

el capítulo tres se estudia la norma ISO 9001:2015 y se asocia con los estándares ANSI/ISA. 

En el capítulo cuatro se realiza la obtención de modelos estructurales y dinámicos que 

detallen el comportamiento e interacción del proceso de implementar un SGC en el sector 

servicios. En el capítulo cinco se presenta la aplicación del componente de planificación de 

calidad, haciendo uso del modelo obtenido, en el Politécnico Empresarial Colombiano. 

Finalmente, se relacionan las conclusiones finales del trabajo de grado en modalidad de 

pasantía y se incluye los posibles trabajos futuros. 
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Capítulo 1 
 

 

1. Gestión de la calidad 
 

Introducción 
 

El modelo de oferta-demanda ha permitido el avance acelerado de la industria y el sector 

terciario, debido a la exigencia de un mercado inmenso comprometido para satisfacer las 

necesidades de las personas. Sin embargo, las exigencias crecientes de los clientes han 

llevado a que sean necesarias estrategias de gestión capaces de asegurar al comprador un 

bien o servicio de calidad, los cuales solo organizaciones comprometidas con buenas 

prácticas son aptas de administrarse correctamente y garantizar que sus recursos serán 

asignados de forma correcta utilizando estándares y normas internacionales de calidad, 

como lo son los SGC que generan beneficios tanto a las empresas que los implementan y a 

la clientela que solicita los bienes o servicios, brindando prosperidad económica y la 

perduración en el mercado. 

 

Este capítulo presenta el desarrollo de la gestión de la calidad, su significado y su 

desarrollo terminológico. Además, se detalla el uso del SGC y se contextualiza la norma ISO 

9001:2015, su desarrollo, objetivos y estructura. También se introducen los términos 

integración empresarial y terminología de procesos. El capítulo finaliza con el estado del arte 

de SGC. 

 

1.1. Progreso de la calidad 
 

La gestión de la calidad, la cual se entiende como el conjunto de normas y estándares 

que permiten a las organizaciones realizar una verificación sobre la planificación, operación, 

control y mejoramiento empresarial de todo el sistema. Asegurando así aspectos como la 

satisfacción de los clientes, mejora en la imagen de la organización e integración empresarial 

[7]. Presentando una serie de evoluciones desde el periodo de industrialización hasta la 

actualidad, como lo muestra la Figura 1. 

 

Para comprender el termino de calidad es necesario remontarse al sigo XIX, ubicándose en el 

escenario de la Revolución Industrial. Donde el modelo de trabajo manual es reemplazado por el 

trabajo mecánico en plena Primera Guerra Mundial causando que las cadenas de producción 

adquirieran mayor complejidad lo que llevo a la necesidad de un inspector, encargado de 

supervisar la efectividad de las acciones que los operarios realizaban [5]. Ya en el siglo XX 

empresas como Bell Telephone System preocupadas por los suministros de sus proveedores 

deciden crear un departamento exclusivo de inspección con el objetivo de verificar los equipos 

[5]. Lo que llevo que en 1933 que el ingeniero Walter A Shewhart desarrollara un método de 

control estadístico capaz de determinar diferencias entre productos teóricamente idénticos, 

introduciendo el control estadístico en la industria. En 1942 en plena Segunda Guerra Mundial se 

presentaron problemas en productos bélicos como armas que se obstruían y paracaídas 
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que no abrían, lo que llevo a el uso del control por muestreo debido a los altos volúmenes de 

productos, disminuyendo costos y tiempos. Lo que llevo que hasta 1950 el control estadístico 

fuese muy popular.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 1: Evolución Calidad  
Fuente. Elaboración propia, enero 2021 

 

En el periodo de 1950 a 1980 se determinó que esta herramienta no era una medida 

suficiente para el aseguramiento de la calidad. Generando alternativas como el desglose de 

procesos en etapas para su evaluación y diagnóstico detallado, surgiendo los primeros 

sistemas de calidad sustituyendo la prioridad la cual era el volumen de producción a la 

calidad de los productos [12]. 

 

La década de 1980 represento la integración del sistema de gestión de la calidad a escala 

mundial para mejorar la competitividad, especialmente en empresas constructoras, industria 

química y metalúrgica. A partir de este momento se introdujo los procesos de mejora 

continua; 
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en búsqueda de calidad en las organizaciones, momento en el cual escala la responsabilidad 

de inspectores a la dirección, demostrando una ventaja competitiva. En la cual se centra en 

las necesidades del cliente, llevando así a que los Sistemas de Gestión se consolidan 

determinando el compromiso de todos los involucrados de la organización.  

 

  Adicionalmente eventos ocurridos relacionados con la evolución del termino de calidad se 

puede apreciar en la figura 2 tratando momento de la historia que moldearon el concepto 

hasta con el que contamos en la actualidad.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 2: Eventos relacionados con la Calidad  
Fuente. (López, 2015) [5] 

 

Desde los años 90 hasta la actualidad, la distinción entre productos y servicios ha 

desaparecido. Donde el proceso de calidad no diferencia entre productos y el proceso de 

producción, todo se llega a considerar como un nuevo concepto de Calidad Total. Momento 

en el cual se pasó a considerar como prioridad todo el sistema de producción, brindando así 

el protagonismo al estudio de la cadena de valor desde el proceso de producción, el cliente, 

el producto y el servicio post ventas. Determinando el mayor indicador de calidad, integrando 

y optimizando los sistemas [5], [7]. 
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1.2. Sistemas de gestión de la calidad 
 

Respecto a la sección anterior, es evidente la importancia de la gestión de la calidad en el 

avance del mundo actual, la cual mediante creación de técnicas permitieron al sector industrial 

evolucionar en aras a la satisfacción de las necesidades de la humanidad de la mejor manera; 

debido a esto organizaciones internacionales vieron la responsabilidad de elaborando estándares 

de calidad promulgando políticas de normalización a nivel mundial a través manuales, 

estándares y normativas con el fin de controlar y administrar de manera óptima los procesos 

productivos. A lo que llevo el termino Sistemas de Gestión de Calidad (SGC) como una 

herramienta primordial para optimizar los procesos de planeación, control, aseguramiento y 

mejoramiento de la calidad en una organización [13]. La conceptualización de la gestión de la 

calidad se volvió más relevante en las últimas décadas debido a desafíos empresariales que han 

permitido el avance raudo de la normalización y estandarización a nivel global. 

 

El SGC logra su objetivo mediante el establecimiento de un marco de referencia, a través 

del cual las organizaciones pueden gestionar de manera global el sistema de producción, 

identificando oportunidades de mejora donde es necesario la implantación de herramientas 

capaces de mejorar indicadores de gestión, considerando aspectos como talento humano, 

liderazgo y servicios post ventas. Un SGC permite asegurar que el proceso de gestión de la 

calidad no se lleva a cabo una sola vez, sino que se identifica e implementa continuamente 

en un proceso de mejora constante. 

 

Un SGC puede ser implementado con base en alguna norma de gestión de la calidad 

disponible, como lo es la ISO 9001, independientemente del enfoque adoptado, es inevitable 

que se involucre a todos los aspectos de la empresa con un continuo compromiso de la alta 

dirección [14]. Esto asegura la motivación constante de los empleados, lo cual es un aspecto 

clave a la hora de cumplir los requerimientos dados por el marco de referencia, el cual 

comúnmente es compuesto por el ciclo de mejora continua Planear- Hacer-Verificar-Actuar 

(PHVA) o ciclo de Deming [15]. 

 

Este mecanismo común del SGC, PHVA, debe proporcionar los lineamientos suficientes 

para que las empresas consigan al menos los siguientes resultados: 
 

Reducción de tiempo y costes a todos los niveles;  
 

Ver reflejada una mejora continua de la calidad de los productos y procesos;  
 

Tomar mejores decisiones sobre la administración de la empresa;  
 

Generar una bien estar e integración dentro de la empresa;  
 

Reutilización del modelo PHVA;  
 

Mejora la eficiencia en todas las áreas y departamentos de la empresa [16].  
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A continuación, se presenta en la Figura 3 la visión general de un SGC y uso del ciclo de 

Deming, el cual se enfoca en la prevención de problemas a través de la implementación de 

estándares de calidad existentes, su revisión y mejora continua. En los cuales los programas 

de mejora continua se basan en la aplicación constante del ciclo PHVA.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 3: Ciclo de Deming en búsqueda de la mejora continua  
Fuente. Realización propia en base a (García, 2003) [15] 

 
 

 

1.3. Importancia de un Sistema de Gestión de la Calidad(SGC) 
 

La implantación de un SGC requiere esencialmente la integración de todos los elementos 

involucrados en la organización; a la larga, esto se traduce en indicadores de alta calidad, 

junto con cuantiosos beneficios relacionados con la reducción de costos, así como 

crecimiento de productividad, mayor producción y utilización de la capacidad instalada, mejor 

asignación de recursos. A demás de control óptimo de tiempos y programación de 

mantenimientos adecuado, lo cual se traduce en una mayor generación de valor y 

competitividad de parte de la empresa. A gran escala, estos sistemas ayudan a las 

organizaciones a buscar la excelencia empresarial y apuntar hacia el objetivo general de la 

estandarización mediante buenas practicas. 

 

Los principales beneficios del SGC se mencionan a continuación: 
 

Satisfacción del cliente: el principal objetivo de implementar un sistema de gestión de 

la calidad es poder cumplir con todas las expectativas marcadas por el cliente, todo el 

proceso está orientado a este objetivo.  
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Posicionamiento empresarial: el cumplimiento de los requisitos que determina un 

Sistema de Gestión de Calidad brinda seguridad a los clientes potenciales. Lo cual 

permite una captación de nuevos clientes, debido a la buena imagen que da al hecho 

de que una organización ofrece proyectos de bienes y servicios de calidad.  
 

Mejora en los procesos de negocio: debido que los procesos que se desarrollan en la 

actividad productiva siguen estándares que garantizan el cumplimiento de los requisitos 

planteados, siendo así un proceso optimizado.  
 

Para contextualizar los beneficios de un sistema de gestión de la calidad y a quien afecta 

se presenta el siguiente cuadro. 
 

Origen Naturaleza Tipo Beneficios 

   Mejora y modernización de la compañía 
   Mejora de las relaciones entre los empleados 
  

Beneficios 
y la dirección 

   

  

Incremento de la motivación de los empleados   

organizativos y   Mejora de la formación mediante entrenamiento 
  

de control 
 

  Mejora de la comunicación interna de la organización    

 Internos  Incremento del compromiso y la sensibilidad 
   con la calidad 
    

Operativos 
  Mejora la coordinación con proveedores 
  

Proporciona una documentación exhaustiva de los 
y resultados   

  
procesos y métodos de trabajo 

de calidad 
  
   

 

Beneficios 
Mayor productividad   

  

Reducción de costos a largo plazo   en la   

Disminuyen las reclamaciones y las quejas   productividad   

Mejora el aprovechamiento de recursos   y en los costos   

Mejora la eficiencia operacional    

   Apertura de nuevos mercados 

   Incremento de la satisfacción de los clientes 

  
Beneficios 

Aumenta la fidelización de los clientes 
 

Externos Aumento de la cuota de mercado  comerciales   

Incrementa la reputación de los productos    

   Permite diferenciar la empresa con respecto 
   a otras organizaciones 
    

   Mejora la imagen de la empresa 
 

Cuadro 1: Beneficios SGC  
Fuente. (García, 2013) [17] 

 

 

Reducción de costes sin afectar la calidad: Es necesario mejorar la calidad de un 

producto o servicio sin afectar su calidad, eliminando costos innecesarios de tiempo y/o 

recursos con la intención de optimizar el proceso.  

 

14 



 

Diferenciación de la competencia: Tener un sistema de gestión de calidad certificado 

les da a los clientes potenciales una imagen muy positiva, lo que significa que la 

organización se destaca frente a otras.  

 

1.4. ISO 9001 - Norma para Sistemas de Gestión de Calidad 
 

La norma internacional ISO 9001, publicada por la Organización Internacional de Normalización 

(ISO) en el ano de 1987 basándose en la antigua norma británica BS 5750. Es una norma de carácter 

voluntario enfocada a los Sistemas de Gestión de Calidad, la cual en un principio se centraba en 

empresas enfocadas en la producción y fabricación. Debido a la gran popularidad y aceptación 

recibida mediante revisiones y actualizaciones permitieron una generalización de la norma para 

organizaciones de todo tipo y actividad [5]. Con la búsqueda de una estandarización global en el año 

1987 la British Standards Institution (BSI) propone a ISO adoptar la norma BS 5750 publicada en 

1979 como norma internacional, la que paso por un proceso de evaluación y cambios convirtiéndose 

en la norma internacional de Sistemas de Gestión de Calidad ISO 9001. Con alteraciones a su 

predecesor como tres modelos para los SGC; el primero enfocándose en asegurar la calidad en el 

diseño, desarrollo, producción, instalación y servicio para las empresas innovadoras; el segundo 

orientado en la producción, instalación y servicio; el tercero cubrió la inspección final y las pruebas sin 

preocuparse por como se hizo el producto [18]. En la figura 4 se detalla el avance de la norma ISO 

9001 desde 1987 hasta la actualidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 4: Evolución y avances norma ISO 9001  
Fuente. Realización propia en base en [19] 

 

La norma ISO 9001 es marco de referencia clásico de sistemas de gestión para 

organizaciones de manufactura y servicios, con requisitos previstos para su integración con 

cualquier sistema de gestión, como Sistemas de Gestión de: Energética (ISO 50001), Seguridad 

y salud en el trabajo (OHSAS 18001) y Ambiental (ISO 14001) [20]. Normas como ISO 14001 

Gestión Medioambiental y la ISO 45001 Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo, la norma 

ISO 9001 también hace uso de la estrategia del ciclo PHVA. Esta Norma internacional establece 

requerimientos necesarios para diseñar, implementar, sustentar y optimizar un Sistema de 

Gestión de Calidad, con la intención de permitir a una organización contar con un enfoque 

sistemático para alcanzar una mejora continua en su desempeño [21]. Por lo cual se afirma que 

esta norma internacional es aplicable a organizaciones de todo tipo y tamaño, sin importar sus 

condiciones geográficas, culturales, sociales o del tipo de operación. 
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Para discutir el desempeño del Sistema de Gestión de Calidad, es necesario como lo dice 

la norma una evaluación a través de tres elementos los cuales son la forma en que aseguran 

que todos los procesos se sigan estrictamente junto con los demás requisitos considerados 

[22], Los cuales son: 
 

Monitoreo, medición, análisis y evaluación: ayuda a establecer si la empresa cuenta con 

procesos suficientes con el objetivo de saber cómo y cuándo medir todos los aspectos que 

ocurren en el proceso y determinar cuándo analizar y evaluar esas mediciones. 
 
 

Auditorıa interna: se presenta como una de las mejores herramientas para identificar 

la necesidad de acciones correctivas y alternativas de mejorar continuamente los 

procesos del SGC.  
 

Revisión por parte de la dirección: es la mejor manera de observar el estado global 

del Sistema de Gestión de Calidad, con la intención de asegurar que los procesos estén 

integrados de manera efectiva.  
 

Mediante estas premisas de evaluación de desempeño, se obtiene información detallada del 

estado actual de las diversas áreas, facilitando la toma de decisiones que puedan afectar de 

manera positiva la eficiencia de la empresa, para lograr cumplir los objetivos descritos en el SGC. 

Por ejemplo, la organización puede reasignar recursos de procesos con cuellos de botellas, 

distribuyendo la operación de tal manera que la brecha entre capacidad instalada y capacidad 

comprometida se reduzca, cumpliendo de manera oportuna lo tiempos de producción. 

 

Es necesario destacar que la norma ISO 9001 no establece el cómo, ni a de que 

implementar el Sistemas de Gestión de Calidad, solo detalla los requerimientos para mejorar 

el rendimiento de calidad ya que el estudio depende de las organizaciones o de las 

autoridades reguladoras. Lo cual significa que cualquier empresa puede implementar la 

norma ISO 9001 de conformidad con su propia realidad empresarial y establecer un proceso 

de mejora continua del rendimiento de acuerdo con sus recursos y presupuesto [6]. 

 

1.5. Configuración y estructura de la norma ISO 9001:2015 
 

La norma ISO 9001 al ser un modelo reutilizable y aplicable a todo sistema de 

producción, se ve con la cualidad de compartir similitudes con otros sistemas de gestión, 

permitiendo un alto grado de compatibilidad entre estas normas, con la intención de un 

sistema integrado de gestión. Entendiendo integración como el trabajo común de procesos, 

procedimientos, tareas y actividades para el cumplimiento de un objetivo global [20]. Lo que 

permitió la integración de sistemas de gestión como: 
 

Sistema de Gestión Medioambiental ISO 14001.  
 

Sistema de Gestión Energética ISO 50001.  
 

Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo OHSAS 18001  
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La integración de estas normas internacionales permite establecer un sistema integrado de 

gestión con una mejora en la eficiencia, asignación adecuada de recursos, simplificando 

procesos y eliminando operaciones innecesarias, porque, gracias a sus estructuras similares, 

muchos documentos y actividades se pueden desarrollar de forma común [23]. A continuación, 

se muestra la Figura 5 que detalla los departamentos y elementos comunes de los sistemas de 

gestión. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 5: Estructura estándar de un sistema integrado de gestión  
Fuente. Realización propia basada en, (ISOTools ISO9001:2015) [24] 

 

Uno de los elementos comunes más importantes y útiles que tienen los sistemas de 

gestión es el ciclo PHVA, el cual la norma ISO 9001 utiliza con el objetivo de generar un ciclo 

de mejora continua, como se puede apreciar en la figura 6. 

 

El ciclo de Deming o ciclo PHVA se descompone en las siguientes etapas: 
 
 
 

17 



 

Planear: establecer las metas y procesos necesarios para lograr un resultado a la medida de 

las necesidades o requerimientos del cliente y los lineamientos establecidos por la empresa; 

 

Hacer: es el cumplimiento de lo planeado, implementar o hacer el proceso, la acción, la 

tarea o el trabajo; 

 

Verificar: monitorea y mide el desempeño de los procesos, servicios con respecto a las 

políticas, objetivos y requisitos del servicio e informa sobre los resultados; 

 

Actuar: esta etapa ejecuta las medidas para mejorar el proceso, ya que, desde la 

detección de desviaciones en los procesos hasta la consecución parcial de los objetivos, se 

proponen soluciones alternativas para alcanzar los resultados propuestos [25].  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 6: Ciclo PHVA - Sistema de Gestión de la Calidad  
Fuente. Realización propia basada en, (Saumeth et al, 2013) [26] 

 

Según el ciclo de mejoramiento continuo expuesto por la norma internacional ISO 

9001:2015, se presenta en el cuadro 2 los puntos que contiene esta norma internacional, la 

descomposición de las 10 partes que contiene la norma; alcance, referencias normativas, 

términos y definiciones, contexto de la organización, liderazgo, planificación, soporte, 

operaciones, evaluación del desempeño y mejora [27]. 
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Estructura   
1. Objeto y campo de aplicación  
2. Referencias normativas  
3. Términos y definiciones  
4. Contexto de la organización  
4.1 Comprensión de la organización y de su contexto  
4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas  
4.3 Determinación del alcance del SGC  
4.4 SGC y sus procesos  
5. Liderazgo  
5.1. Liderazgo y compromiso  
5.1.1 Generalidades  
5.1.2 Enfoque al cliente  
5.2 Política  
5.2.1 Establecimiento de la política de calidad  
5.2.2 Comunicación de la política de calidad  
5.3 Roles, responsabilidad y autoridades en la organización  
6. Planificación  
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades  
6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos  
6.3 Planificación de los cambios  
7. Apoyo  
7.1 Recursos  
7.1.1 Generalidades  
7.1.2 Personas  
7.1.3 Infraestructura  
7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos  
7.1.5 Recursos de seguimientos y medición  
7.1.5.1 Generalidades  
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones  
7.1.6 Conocimientos de la organización  
7.2 Competencia  
7.3 Toma de conciencia  
7.4 Comunicación  
7.5 Información documentada  
7.5.1 Generalidades  
7.5.2 Creación y actualización  
7.5.3 Control de información documentada  
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8. Operación  
8.1 Planificación y control operacional  
8.2 Requisitos para los productos y servicios  
8.2.1 Comunicación con el cliente  
8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios  
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios  
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios  
8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios  
8.3.1 Generalidades  
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo  
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo  
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo  
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo  
8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo  
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente  
8.4.1 Generalidades  
8.4.2 Tipo y alcance del control  
8.4.3 Información para los proveedores externos  
8.5 Producción y provisión del servicio  
8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio  
8.5.2 Identificación y trazabilidad  
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes y proveedores externos  
8.5.4 Preservación  
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega  
8.5.6 Control de cambios  
8.6 Liberación de los productos y servicios  
8.7 Control de las salidas no conformes  
9. Evaluación del desempeño  
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación  
9.1.1 Generalidades  
9.1.2 Satisfacción del cliente  
9.1.3 Análisis y evaluación  
9.2 Auditoria interna  
9.3 Revisión por la dirección  
9.3.1 Generalidades  
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección  
9.3.3 Salida de la revisión por la dirección  
10. Mejora  
10.1 Generalidades  
10.2 No conformidad y acción correctiva  
10.3 Mejora continua  

 

Cuadro 2: Estructura ISO9001:2015  
Fuente. Realización propia en base a (Fonseca, L.M. 2014) [28] 
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Con la estructura descompuesta de la norma es posible determinar cómo emplear el ciclo 

de Deming para el cumplimiento de los requisitos con respecto a la realidad de cada 

organización en búsqueda de la mejora continua. 
 
 

 

1.6. Integración empresarial 
 

Los sistemas integrados de gestión han sido ampliamente discutidos según su definición y 

aplicación. Para autores como (Fraguela et al, 2011) el cual determina que un SIG es capaz de 

permitir y simplificar la implementación en un único sistema de gestión, con aumento en el 

compromiso de los empleados, cumplimiento de objetivos propuestos, competitividad empresarial 

y fidelización del cliente provocando mejor imagen y éxito empresarial [20], a su vez autores 

como (Merce et al, 2009) detallan la integración de sistemas de gestión como el conjunto de 

procesos intercomunicados con recursos similares de personal, información, materiales, 

infraestructura y recursos financieros en búsqueda del cumplimiento de objetivos para 

satisfacción de la mayor parte de involucrados [29], contexto que se equivale a lo definido por 

(Martínez et al, 2011), que define un Sistema Integrado de Gestión, el cual permite el 

cumplimiento de los propósitos y misión de la empresa, la cual debe estar enfocada a satisfacer 

las necesidades y expectativas de todos los grupos de interés, tanto internos como externos [30]. 

 

Durante la implementación y posterior operación del SGC, los niveles de planificación y 

producción de productos y servicios, es necesario el compromiso de todos los frentes e 

involucrados en la organización, estableciendo un frente unido, coordinado y eficaz a la hora 

de la operación del sistema, para ello es necesario contar con mecanismos, procedimientos y 

herramientas que permitan la correcta operación y comunicación interna y externa, 

obteniendo de manera efectiva el objetivo de mejorar el desempeño de calidad en la 

organización, las herramientas mencionadas se presentan como el estándar internacional 

ISA-95, especializadas en la integración empresarial, aplicación de buenas prácticas y 

correcta toma de decisiones basadas en la documentación real de la empresa, con modelos 

reutilizables y aplicables para el cumplimiento de requerimientos de la norma ISO 9001 e 

identificar posibles flujos de datos dentro de las operaciones de producción, determinando la 

jerarquía y prioridad en las actividades y los involucrados en ellas. 

 

1.7. Sistema de Gestión de Calidad como proceso de negocio 
 

Como se mencionó anteriormente, un sistema de gestión de la calidad es un proceso 

sistemático destinado a mejorar continuamente el desempeño general de las organizaciones, que 

consta de una serie de actividades que tienen como objetivo brindar ciertos beneficios al sistema 

de producción, trabajando como un sistema coherente con obtención de resultados de manera 

efectiva y eficiente. Los cuales permiten a la organización optimizar su sistema y mejora de 

desempeño [31]. Es posible comprender porque un SGC puede incluirse en los procesos clave 

de la organización, considerarse como proceso de negocio. 
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Los procesos de negocio tienen como finalidad la obtención de resultados beneficiosos 

para los clientes u otras personas involucradas en el proceso, con la implementación de un 

SGC se llevan a cabo procesos internos que establecen políticas de liderazgo, roles y 

canales de comunicación generando un compromiso de los miembros de la organización. Es 

necesario aclarar que la consideración de un SGC como modelo de negocio puede aportar 

un importante valor agregado para las organizaciones, no quiere decir que el ciclo de mejora 

continua se esté realizando acorde a la realidad empresarial en la que se realiza una 

adecuada gestión, modelado y optimización del sistema [7]. Lo cual es posible con un 

correcto modelado con el fin de obtener una documentación completa en la cual se aplica 

normas y estándares de calidad para la toma de decisiones. 

 

1.8. Modelado empresarial 
 

Los sistemas de gestión en ocasiones se ven inmersos en sistemas de producción 

complejos, donde la naturaleza del sistema dificulte la toma de información para crear 

estrategias de mejora continua. Es por eso la necesidad de un modelo que exprese tanto la 

estructura organizacional del proceso, como la dinámica que mantienen estos elementos, 

con el fin de brindar información verídica necesaria para un control documental adecuado 

basado en los estándares y normas de calidad [32]. Se establece la importancia que tiene 

modelar el sistema de producción, ya que mediante estos modelos es posible determinar un 

flujo de trabajo entre las etapas y actividades del proceso y como estas se ven relacionadas 

con otros recursos involucrados, en búsqueda de la consecución de los objetivos propuestos 

por la dirección mediante el trabajo mancomunado de todos los miembros de le organización. 

Objetivos como la producción efectiva y eficaz de bienes y servicios de calidad, satisfaciendo 

la necesidad de un mercado creciente en el tiempo, con la intención de la perduración y 

competitividad de la empresa en el mercado [33]. 

 

En síntesis, se puede afirmar que el modelado empresarial busca describir cómo funciona 

la empresa, mediante el cual se puede describir a detalle los procesos, procedimientos, 

etapas y actividades que intervienen en la empresa, la manera como se relacionan e 

interactúan con los recursos necesarios para lograr el objetivo del sistema productivo. En el 

contexto del modelado empresarial el cual se puede considerar como lo hace (Stirna et al, 

2014), donde proponen que el modelado empresarial cubre ítems como el modelado de 

procesos de procesos productivos, como el modelado de información y el modelado de 

objetivos empresariales, según los autores no es necesario, ni obligatorio el modelado 

completo del sistema ya que es una herramienta aplicable y reutilizable para el beneficio de 

la organización el cual propone los siguientes puntos claves donde el modelado empresarial 

puede significar un ahorro de costos y mejora de eficiencia: 
 

permite visualizar el estado actual del sistema de producción  
 

ser fuente para evaluar y diagnosticar las causas de bajo desempeño y problemas en la 

organización  
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se presenta como una base para detallar estrategias de mejora continua  
 

optimización de procesos  
 

detallando y estableciendo canales de cooperación y comunicación empresarial [34].  
 

Con lo anterior es posible decir que, la realización de un modelo empresarial para 

implementar un SGC, es una importante herramienta que busca la optimización de procesos y 

manejo de información. Para mejorar el desempeño en el sector servicios, mediante estudio de 

oportunidades posibles para resolver nuevos problemas y mejorar la calidad del servicio [33]. 

Mediante la especificación de actividades fundamentales, el cómo se realizan y que recursos se 

necesitan para la operación, no solo quedando en el conocimiento de que se está haciendo, 

pasando a considerar la forma eficiente de hacerlo e identificar alternativas para ser mejorados. 

 

Gracias a la gran variedad de tipos, naturalezas, composición, tamaño y especializaciones de 

las organizaciones, es necesario percibir el modelado empresarial como una potente herramienta 

para comprender el comportamiento y composición de estas. Los modelos permiten diseñar, 

evaluar, diagnosticar y mejorar procesos en operación o a su vez a implementar. Autores como 

(Curtis et al,1992) consideran la existencia de cuatro campos de acción en los cuales el 

modelado de los procesos de negocio abarcan la totalidad de sistema de producción [35]; la vista 

funcional que detalla el Qué de la organización, el cual define la funcionalidad y el 

comportamiento de la empresa, especificando la relación funcional entre los actores y recursos 

involucrados; la vista dinámica siendo el Cuándo y el Cómo que proporciona un modelo 

detallado de la sucesión y control de la información sobre el proceso; vista informacional, la cual 

brinda una descripción y relación entre las entidades que son producidas, consumidas o incluso 

manipuladas por los procesos; la vista organizacional la cual determina el Quien y el Dónde, 

determina el quien desarrolla cada tarea o función y donde se desarrolla dentro de la 

organización [36]. 

 

A lo relacionado con el modelado para implementar un SGC en el sector servicios mediante 

usos y aplicación de buenas prácticas empresariales, se necesita una perspectiva detallada y 

completa del sistema de producción, en capacidad de garantizar la ejecución adecuada de los 

procesos, procedimientos, etapas y actividades necesarias en el proceso de implantación, 

detallando el protocolo a ejecutar para ser posible el cumplimiento de lo deseado. En resumen, 

se desea que el modelo indique que y como se va a hacer en el proceso de producción; en 

específico este trabajo se basa en el modelado estructural y dinámico. 

 

Con lo relacionado con el presente trabajo en la Figura 7 se detalla un gráfico con el 

alcance de este proyecto, donde se especifica el impacto en la organización basándose en 

los criterios de naturaleza del modelo, ciclo de vida del método y nivel de abstracción; del 

cual se puede denotar que cuenta con una naturaleza decisional; con nivel de abstracción 

conceptual y estructural; y un ciclo de vida llegando al diseño de un SGC. 
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Figura 7: Modelo del alcance de este proyecto  
Fuente. Realización propia basada en, (Jiménez et al, 2008) [37] 

 

1.9. Estado del arte de Sistemas de Gestión de Calidad (SGC) 
 

A nivel mundial la norma ISO 9001:2015 se ha aceptado a gran escala en organizaciones de todo 

tipo que busquen la excelencia empresarial. Sin embargo, como ya se mencionó la norma detalla los 

requisitos a cumplir para la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad, pero no se 

especifica una guía del procedimiento ya que la naturaleza de las organizaciones es variable. Por 

ello, se desarrollaron una gran variedad proyectos con el fin de establecer una guía para orientar las 

empresas en el proceso. Como lo hizo Lopez en España en el año 2015, cuando publico ”Como 

documentar un sistema de gestión de calidad según ISO 9001:2015”, con el fin de despejar todas las 

dudas e inquietudes que la norma no aborda, de tal manera que se compruebe que un sistema 

documental cumple perfectamente los requisitos de la norma ISO 9001:2015, implementando un 

sistema útil, sencillo, flexible y adaptable a la realidad empresarial [7]. Trabajo similar al realizado por 

Leiva, quien de igual manera en 2015 publicaría “Realización de una guía de implantación de la 

norma ISO 9001:2015. Aplicación pyme Comunidad Valenciana”, mediante su trabajo final de 

maestría diseño una metodología, con fases determinadas y recomendaciones sistemáticas, con el 

fin de orientar sobre cómo implementar los requisitos de la norma, debido a que esta solo explica lo 

que hay que hacer y no como hacerlo [5]. De igual manera que los dos autores anteriores en España 

la Asociación Española de Normalización y Certificación(AENOR), detalla en “Guía para la aplicación 

de UNE-EN ISO 9001:2015”, una guía especializada en secciones novedosas de la norma, no 

descuidado la implantación de requisitos de forma práctica y enfocada al cumplimiento de la 

norma [9]. 
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Grupos de investigación y autores en Estados Unidos han percibido la necesidad de crear 

guías prácticas y con términos comprensibles sin dejar a un lado la rigurosidad de la norma, 

como el Taylor and Francis Group, el cual en 2017 publico “ISO 9001: 2015 - A Complete 

Guide to Quality Management Systems” orientando un camino practico y simplificado para 

aplicar, estudiar, entender y certificarse en la norma [10]. A su vez, autores como Scheffer 

quien propone una guía de amplia aplicación donde usa la metodología IDEF0 y el modelo 

Responsible, Accountable, Support, Consulted y Informed (RASCI), herramientas de 

identificación, asignación, detección de problemas y comunicación de información necesaria 

para la dirección en el proceso de implementación de un SGC [38]. 

 

La problemática con la norma ISO 9001:2015 surge en el proceso de implementación y 

asegurar que el SGC se opere de manera correcta, debido a esto es necesario herramientas que 

permitan de manera externa evaluar si la implantación del sistema se desarrolla de manera 

correcta o no lo está. Es por eso necesario crear modelos capaces de verificar si; la norma fue 

aplicada de forma correcta; el SGC está correctamente diseñado al proceso, los objetivos se 

están cumpliendo de acuerdo a lo deseado, hay una mejora en el desempeño global de la 

empresa. Esto es tomado en cuenta por Domínguez en el año 2019 y publicado en el artıculo 

”ISO 9001:2015 Quality Management System Auditor CB-SEM” en el cual propone un sistema 

auditor de la norma mediante encuestas a auditores registrados en el Registro Internacional de 

Auditores Certificados (IRCA) y un enfoque técnico usando el modelado de ecuaciones 

estructurales basado en covarianza (CB-SEM) evaluando el SGC con el interés en mejorar los 

procesos y el desempeño empresarial, obteniendo resultados sostenibles [39]. De igual manera 

Mukwakungu en el mismo ano realizo un estudio cuantitativo, el cual, mediante cuestionarios 

distribuidos y encuestas a los involucrados en el Sistema de Gestión de Calidad de la compañía 

nacional de electricidad de Sudáfrica, descubriendo un 82.5 % de varianza entre la norma ISO 

9001:2015 y los resultados obtenidos mediante el SGC, identificando las zonas más críticas y 

generando acciones de mejora [40]. Muy similar a lo realizado por Ong en 2020 donde llevó a 

cabo un estudio de los beneficios generados tres años después de la implantación de la norma 

ISO 9001:2015 en el sector turístico en Indonesia mediante un enfoque cuantitativo de 

adquisición de datos mediante el método de muestreo de bolas de nieve y procesando esa 

información mediante LISREL para el análisis de ecuaciones estructurales (SEM) obteniendo 

resultados positivos de gran magnitud debidos a la norma [41]. 

 

Como precedente con los trabajos anteriormente mencionados, es necesario hablar de los casos 

exitosos en el proceso de implantación de la norma ISO 9001 en organizaciones de diversas 

naturalezas, alguno de ellos es lo realizado en el líder mundial en tecnología de drenaje ACO, con 

secciones principalmente en Europa y Sudamérica, donde el éxito del Sistema de Gestión de Calidad 

certificado en la norma ISO 9001:2015 fue parte fundamental del crecimiento de la organización con 

resultados como: mejora en la relación con proveedores y clientes, reducción de costos, aumento en 

los indicadores de eficiencia empresarial y metas y objetivos claramente definidos [42]. Otro caso 

exitoso se encontró en DB Construction, importante empresa de ingeniería civil estadounidense, la 

cual al ser certificada en la norma ISO 9001:2015, vio reflejado un crecimiento de 34 % como 

resultado de los nuevos contratos ganados, además de beneficios como la reducción además de 
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beneficios como la reducción del 5 al 10 % en los costos y un mecanismo de alerta temprana en 

los procesos [43]. A su vez en APS Group compañía internacional especializada en servicios de 

marketing la aplicación de la norma genero aumento de competitiva en el mercado, aumento de 

desempeño comercial, reducción de riesgos empresariales, comunicación interna optimizada y 

mejoría en relaciones con los clientes, proveedores y stakeholders [44]. 
 
 
 

1.10. Conclusión 
 

Mediante el desarrollo de este capítulo, fue necesario el estudio del constante cambio en el 

término de Calidad, como la cambiante manera de su percepción y búsqueda. Observando la 

ligadura que mantiene con el avance de la sociedad, además de su impacto en todos los 

sectores productivos mediante una mejora continua. Comprendiendo la importancia que tiene el 

correcto diseño e implantación de Sistemas de Gestión de Calidad mediante la norma ISO 9001 

por organizaciones interesadas en obtener grandes beneficios previamente detallados. 
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Capítulo 2 
 
 
 

 

2. Procedimiento para el diseño e implementación de un 

Sistema de Gestión de Calidad (SGC) 
 

Introducción  
Con la necesidad de la consecución del objetivo de una correcta implantación de un 

Sistema de Gestión de la Calidad es necesario detallar tópicos teóricos trabajados a lo largo 

del proyecto, como lo es la definición de modelo de sistemas, el procedimiento de modelado 

y mediante cuales herramientas es posible recrear la realidad empresarial. 

 

2.1. Modelo de sistemas 
 

La definición de modelo en la literatura es ampliamente definido considerando varios 

aspectos según sea necesario en diversas circunstancias, por ello para el desarrollo de este 

proyecto se definirá un modelo como una herramienta capaz de realizar un análisis, 

evaluación y experimentación en aspectos de interés del sistema en cuestión, ”Un modelo es 

un instrumento que ayuda al observador a responder preguntas acerca de un aspecto de la 

realidad al que convenimos en considerar un sistema concreto”. En relación al trabajo esta 

definición es aplicable ante el necesario diagnóstico del sistema al cual se desea implantar 

correctamente un SGC. 

 

En secuencia con la definición de modelo, se detalla un modelo conformado por un conjunto 

estructurado de procedimientos y actividades que sirven de guía para la implementación de un 

SGC con base en la norma ISO 9001:2015 y el estándar ANSI/ISA-95. 

 

En el desarrollo del presente modelo se estableció un diagrama de flujo, el cual están 

presentes cada una de las actividades y el orden adecuado para asegurar cumplir el objetivo 

del presente proyecto, mediante una implantación correcta. Además de una unificación de 

normas de sistemas de gestión con estándares industriales de integración empresarial. 

 

El siguiente diagrama de flujo, representa claramente el procedimiento que permite 

desarrollar el modelo para la implementación de un SGC desde un enfoque de integración 

empresarial. 
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Figura 8: Procedimiento para elaborar el Modelo para la implementación de SGC  
Fuente. Realización propia, marzo 2021 

 
 

 

2.2. Especificación de procedimiento de modelado 
 

A continuación, se detalla cada aspecto del modelo propuesto en la Figura 8, mediante el 

cuadro 3 describiendo cada una de sus actividades numeradas, con el fin de facilitar el 

entendimiento de la secuencia en la cual se deben de ejecutar. Se cuenta la distinción en 

actividades paralelas como 1A y 1B, al igual que las actividades 2A y 2B. 
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I.D ACTIVIDADES 
                                                       DESCRIPCION 

 

 

Estudiar los requerimientos 
Se analizan los requerimientos para implementar un SGC 

1A presentados en la norma ISO 9001, para conocer el objetivo 
de la norma ISO a implantar.  

y las actividades que se hacen en cada uno de ellos.   
   

 
Estudiar modelos, herramientas 

Se analiza cada uno de los modelos y funciones definidos 
1B por el estándares ANSI/ISA 95, estableciendo el campo de 

 y aplicación de estándares ISA. aplicación, herramientas y conocimientos que brinda 
  
   

  Se estudian los términos presentados en la norma ISO 9000 

2A 
Equiparar y unificar e ISO 9001, con el fin de encontrar una relación entre los 

terminología. términos establecidos y los términos expuestos por el  

  estándar y ANSI/ISA 95 
   

  Se relacionan los requerimientos presentados por la norma 
 

Equiparar y unificar 
ISO 9001 con los modelos y funciones expuestos por el 

2B estándar ANSI/ISA 95, con el objetivo de generar una 
fundamentos estructurales.  

integración empresarial de todos los niveles de la pirámide   

  de automatización en búsqueda de una mejora continua. 
   

  Se define la cadena de valor del proceso para implementar 

3 
Establecer cadena un SGC en el sector servicios, teniendo en cuenta el 

del valor. cumplimiento de cada uno de los requisitos presentados  

  por la norma ISO. 
   

  Se modela la estructura del proceso para implementar 

4 
Desarrollar modelo un SGC en el sector servicios, tomando como herramienta 

estructural. para su ejecución los modelos y funciones definidos por  

  los estándares ISA. 
   

  Una vez desarrollado el modelo estructural, se procede 
 

Desarrollar el 
a modelar la dinámica del proceso para implementar un 

5 SGC en el sector servicios, expresando el comportamiento 
modelo dinámico  

entre las relaciones de procedimientos, etapas, actividades   

  y personal involucrado. 
   

6 
Evaluar Se realiza la evaluación del modelo obtenido, analizando 

el modelo sus propiedades dinámicas.  
   

 

Aplicar el componente 
Se hace la aplicación del componente de gestión 

7 de calidad en el modelo obtenido a través de 
de gestión de calidad.  

un caso de estudio.   
   

 

Cuadro 3: Especificación por etapas del procedimiento para elaborar un modelo SGC 
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Para llevar a cabo la correcta implementación del modelo SGC es necesario realizar una 

serie de sub actividades con el fin de cumplir con el objetivo deseado. 

 

2.3. Actividades y sub actividades necesarias para el modelado 
 

1A. Estudiar los requerimientos de la norma ISO a implantar. 
 

Determinar los requerimientos para implementar un SGC según la norma ISO.  
 

Analizar cada uno de los requerimientos presentados por la norma ISO, definiendo las 

actividades a desarrollar.  
 

Examinar las diferentes guías de implementación mencionadas en el estado del arte, 

como ayuda para asegurar una eficiente implantación del SGC.  
 

1B. Estudiar modelos, herramientas y aplicación de estándares ISA. 
 

determinar el objetivo del estándar ANSI/ISA-95.  
 

Estudiar los modelos, aplicación y herramientas definidos en del estándar ANSI/ISA-95.  
 

Analizar e interpretar los modelos definidos en del estándar ANSI/ISA-95. 
 

2A. Equiparar y unificar terminología. 
 

Revisar la parte tres de la norma ISO 9001:2015 denominada términos y definiciones.  
 

Analizar la terminología expuesta por ANSI/ISA-95 en su parte uno y tres.  
 

Exponer los términos de la norma ISO 9001:2015 con sus respectivas definiciones.  
 

Establecer una relación lógica entre la terminología expuesta por la norma ISO y los 

términos del estándar ANSI/ISA-95.  
 

2B. Equiparar y unificar fundamentos estructurales. 
 

Revisar y exponer los requerimientos de la norma ISO 9001:2015.  
 

Comparar los requerimientos definidos por ISO, con los modelos y funciones expuestos 

por los estándares ISA.  
 

Determinar una posible relación entre los requerimientos para implementar un SGC y 

los modelos y funciones definidos por el estándar ANSI/ISA-95.  
 

3. Establecer cadena de valor. 
 

Identificar los procedimientos para implementar un SGC en el sector servicios.  
 

Hacer el levantamiento de la cadena de valor del proceso.  
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Establecer las actividades a desarrollar en cada uno de los procedimientos.  
 

Identificar la correspondencia de los procedimientos expuestos, con los requerimientos 

de la norma ISO.  
 

4. Desarrollar el modelo estructural. 
 

Identificar los flujos de Información para la implementación de SGC.  
 

Seleccionar la herramienta para modelar la estructura del proceso de implementar un 

SGC en el sector servicios.  
 

Realizar el modelo estructural del proceso.  
 

5. Desarrollar el modelo dinámico. 
 

Seleccionar la técnica para modelar la dinámica del proceso de implementar un SGC en 

el sector servicios.  
 

Realizar el modelo dinámico del proceso.  
 

6. Evaluar del modelo. 
 

Realizar la simulación del modelo obtenido, analizando sus propiedades dinámicas.  
 

7. Aplicación del componente de gestión de calidad. 
 

Efectuar el levantamiento de información requerido por el proceso de gestión de calidad 

en el Politécnico Empresarial Colombiano.  
 

Formular un plan de mejora continua en el Politécnico Empresarial colombiano 

mediante los resultados obtenidos de los modelos.  

 

2.4. Conclusión 
 

Este capítulo facilita la preparación del modelo para la implementación de un sistema de 

gestión de calidad basado en la norma ISO 9001: 2015 y el estándar ANSI/ISA-95; dado que 

el procedimiento propuesto es una guía secuencial con el fin del cumplimiento del objetivo 

del presente trabajo. 
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Capítulo 3 
 
 
 

 

3. Estudio de la NTC ISO 9001:2015 y asociación con el 

estándar ISA-95 
 

Introducción  
Con el objetivo de dar cumplimiento a lo planteado en el capítulo anterior; a continuación, se 

presenta el desarrollo de las primeras cuatro etapas del procedimiento propuesto. En primer 

lugar, se estudia los requerimientos, modelos, aplicación y herramientas presentados por la 

norma ISO 9001:2015 y por el estándar ISA95, respectivamente; se realiza una equivalencia y 

unificación de terminología y fundamentos estructurales de las mismas, con el fin de encontrar 

las bases para la construcción de un modelo para implementar un SGC desde un enfoque de 

integración empresarial en el sector servicios. 

 

3.1. Determinación de requerimientos de un SGC soportado por la NTC 

ISO 9001:2015 
 

Mediante el cuadro 4 se detallan los diferentes requerimientos para implementar un SGC, 

basándose en la estructura de la norma ISO 9001:2015. se encuentran especificados cada 

uno de los requerimientos para implementar un SGC definidos por la norma ISO 9001:2015, 

actividades a realizar para cumplir el objetivo del requerimiento y se brindan 

recomendaciones clave para el desarrollo del proyecto. 
 

 

Numeral Requerimiento Actividades necesarias 
   

4. Contexto de la organización  

  Determinar las cuestiones externas e internas que 

4.1 
Comprensión de la organización son pertinentes para su propósito y que afectan 

y de su contexto a su capacidad para lograr los resultados previstos  

  de su sistema de gestión de Calidad. 
   

  Determinar tanto las partes interesadas que son 
 Comprensión de las pertinentes al sistema de gestión de calidad, como 

4.2 necesidades y expectativas los requisitos de estas partes interesadas, realizando 

 de las partes interesadas un seguimiento y revisión de la información sobre 

  estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes. 
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Continuación cuadro 4. 
 

Numeral Requerimiento Actividades necesarias 
   

  Determinar los lımites y la aplicabilidad del SGC para 
  establecer su alcance, considerando cuestiones externas 

  e internas referidas planteadas con anterioridad en el 

4.3 
Determinación del alcance numeral 4,1. A su vez, los requisitos de las partes interesadas 

del SGC pertinentes referidos en el apartado 4.2 y los productos  

  y servicios de la organización. Justificando cualquier 

  requisito de esta norma internacional que la organización 

  determine que no es aplicable para el alcance de su SGC.” 
   

  La organización debe establecer, implementar, mantener 

4.4 SGC y sus procesos 
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. 
   

5. Liderazgo  

  La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso 
  con respecto al Sistema de Gestión de la Calidad, asumiendo 

  la rendición de cuentas de la eficacia del sistema de gestión 

  de la calidad, asegurando que se establezcan para el sistema 

  de gestión de la calidad la políticas y los objetivos siendo 

  estos compatibles con el contexto y la dirección estratégica 

  de la organización, integrando los requisitos del sistema 

  de gestión de la calidad en los procesos de negocio de la 

5.1. Liderazgo y compromiso 
organización, promoviendo el uso del enfoque basado en 

procesos y el pensamiento basado en riesgos, asegurando   

  que los recursos necesarios para el sistema de gestión de 

  la calidad estén disponibles comunicando la importancia 

  de una gestión de la calidad eficaz y conforme con los 

  requisitos del sistema de gestión de la calidad, asegurando 

  que el sistema de gestión de la calidad logre los resultados 

  previstos, promoviendo la mejora y apoyando otros roles 

  pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo 

  aplicado a sus áreas de responsabilidad. 
   

5.1.2 Enfoque al cliente La alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso  
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Continuación cuadro 4. 
 

Numeral Requerimiento Actividades necesarias 
   

  con respecto al enfoque al cliente asegurándose en 

  comprender y cumplir de manera coherente los requisitos 

  del cliente, legales y reglamentarios aplicables. Definiendo 

  estrategias de manejo de riesgos y oportunidades que 

  pueden afectar a la conformidad de los productos, los 

  servicios y a la capacidad de aumentar la satisfacción 

  del cliente, sin dejar a un lado el enfoque en aumentar 

  la satisfacción del cliente. 
   

5.2 Política  

  La alta dirección debe establecer, implementar y mantener 
  una política de la calidad que sea apropiada al propósito 

 
Establecimiento de la 

y al contexto de la organización, por medio de su dirección 

5.2.1 estratégica se proporcione un marco de referencia para el 
política de calidad  

establecimiento de los objetivos de la calidad, incluyendo   

  el compromiso de cumplir los requisitos aplicables 

  y una mejora continua del SGC. 
   

  La política de la calidad debe estar disponible y 
 

Comunicación de la 
mantenerse como información documentada, con continua 

5.2.2 comunicación, con la capacidad de entenderse y aplicarse 
política de calidad  

dentro de la organización, estando disponible para las   

  partes interesadas pertinentes. 
   

  La alta dirección debe asegurarse de que las 
  responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes 

  se asignen, se comuniquen y se entiendan dentro de la 

 Roles, responsabilidad y organización. La alta dirección debe asignar la 

5.3 autoridades en la 
responsabilidad y autoridad para asegurar de que el 
sistema de gestión de la calidad es conforme con los  

Organización  
requisitos de esta Norma Internacional, asegurar de que   

  los procesos están dando las salidas previstas. Informando 

  a la dirección sobre el desempeño del SGC y sobre las 

  oportunidades de mejora. Promoviendo el enfoque al 
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Continuación cuadro 4. 
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  cliente a través de la organización, garantizando la 

  integridad del SGC cuando se planifican e implementan 

  cambios que afectan el sistema de gestión de 

  la calidad. 
   

6. Planificación  

  La organización debe considerar las cuestiones referidas en el 
  apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y 

 
Acciones para abordar 

determinar los riesgos y oportunidades que es necesario 

6.1 abordar con el fin de asegurar que el SGC pueda lograr sus riesgos y oportunidades 
  resultados previstos, siendo capaz de aumentar los efectos 
  deseables y prevenir o reducir efectos no deseados, lograr una 

  mejora. 
   

  La organización debe establecer los objetivos de la calidad para 
  las funciones, niveles y procesos pertinentes necesarios para el 

 Objetivos de la calidad SGC, los cuales deben ser coherentes con la política de la 

6.2 y planificación para calidad, ser medibles, tener en cuenta los requisitos aplicables, 

 Lograrlos ser pertinentes para la conformidad de los productos, servicios 

  y el aumento de la satisfacción del cliente, ser objeto de 

  seguimiento, poder comunicarse y actualizarse. 
   

  Cuando la organización determine la necesidad de cambios 
  en el SGC, estos cambios se deben llevar a cabo de manera 

6.3 
Planificación de planificada y sistemática. Considerando el propósito de 

los cambios los cambios y sus potenciales consecuencias, la integridad del  

  SGC, la disponibilidad de recursos, la asignación o 

  reasignación de responsabilidades y autoridades. 
   

7. Apoyo  

  Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el 
  establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora 

7.1 Recursos continua del SGC. considerando capacidades y limitaciones 

  de los recursos internos existentes y que se necesita obtener 

  de los proveedores externos. 
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7.1.2 Personas 
Determinar y proporcionar las personas necesarias para implemen- 
tación eficaz de su SGC, la operación y control de sus procesos.   

   

7.1.3 Infraestructura Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria 
 Ambiente para para que la operación de sus procesos logre la conformidad de los 
7.1.4 la operación de los productos y servicios. 

 Procesos  
   

7.1.5 Recursos de seguimientos y medición 

  Determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse 

7.1.5.1 Generalidades 
de la validez y fiabilidad de los resultados cuando el seguimiento o 

la medición se utilizan para verificar la conformidad de los   

  productos y servicios con los requisitos. 
   

 

Trazabilidad de 
Verificar los equipos de medición a intervalos especificados, o antes 

7.1.5.2 de su utilización, comparando con patrones de medición trazables 
las mediciones  

a patrones de medición internacionales o nacionales.   
   

 

Conocimientos 
Determinar los conocimientos necesarios para la operación de 

7.1.6 sus procesos y para lograr la conformidad de los productos 
de la organización  

y servicios.   
   

7.2 Competencia 
Garantizar que el personal encargado del manejo del 
SGC cumple con características y cualidades profesionales.   

   

  Asegurar de que las personas pertinentes que realizan el trabajo 
 

Toma de 
bajo el control de la organización toman conciencia de la política 

7.3 de la calidad, objetivos de la calidad pertinentes y su contribución 
Conciencia  

a la eficacia del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los   

  beneficios de una mejora del desempeño. 
   

  Determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al 

7.4 Comunicación SGC, definiendo que comunicar, cuando comunicar, a quien 

  comunicar, como comunicar y quien comunica. 
   

7.5 Información documentada 

  El SGC de la organización debe incluir la información documentada 

7.5.1 Generalidades  requerida por esta Norma Internacional, esta información 

  es necesaria para la eficacia del SGC. 
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  Crear y actualizar la información documentada, la organización debe 

 
Creación y 

asegurarse de la identificación y descripción (por ejemplo, tıtulo, fecha, 

7.5.2 autor o número de referencia), el formato (por ejemplo, idioma, versión 
Actualización  

del software, gráficos) y sus medios de soporte (por ejemplo, papel,   

  electrónico) con su respectiva revisión y aprobación. 
   

 
Control de 

La información documentada requerida por el SGC se debe controlar 
 

  para asegurarse de que esté disponible y adecuada para su uso, donde 
7.5.3 Información 

y cuando se necesite. Siendo protegida adecuadamente contra perdida  
Documentada  

de la confidencialidad, uso inadecuado, o perdida de integridad.   
    

8.   Operación 

 Planificación y Planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para 

8.1 control operacional cumplir los requisitos para la producción de productos y prestación 

  de servicios.   
    

8.2 Requisitos para los productos y servicios  

  La comunicación con los clientes debe proporcionar la información 
 

Comunicación 
relativa a los productos y servicios, garantizando la atención en las 

8.2.1 consultas, los contratos o los pedidos. Así como, la obtención la 
con el cliente  

retroalimentación de los clientes relativa a los productos y servicios,   

  incluyendo las quejas de los clientes. 
   

 
Determinación de 

Una vez determinados los requisitos para los productos y servicios 
 

que se van a ofrecer a los clientes, la organización debe asegurarse  

los requisitos 
8.2.2 que los requisitos se cumplan de la manera que se definen, incluyendo para los productos 

 
y servicios 

cualquier requisito legal y reglamentario aplicable, como aquellos 
 

considerados necesarios por la organización.   
   

  Llevar a cabo una revisión antes de comprometerse a suministrar 
  productos y servicios a un cliente, incluyendo; los requisitos 

 Revisión de especificados por el cliente, los requisitos no establecidos por el 

8.2.3 
los requisitos para cliente, pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, 

los productos cuando sea conocido, los requisitos especificados por la organización,  

 y servicios los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables a los 

  productos y servicios, y las diferencias existentes entre los requisitos 

  de contrato o pedido y los expresados previamente. 
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 Cambios en Asegurar que la información documentada pertinente sea modificada, 

8.2.4 
los requisitos para y de que las personas correspondientes sean conscientes de los requi- 

los productos sitos modificados, cuando se cambien los requisitos para los productos  

 y servicios y servicios. 
   

8.3  Diseño y desarrollo de los productos y servicios 

  Establecer, implementar y mantener un proceso de diseño y desarrollo 

8.3.1 Generalidades que sea adecuado para asegurarse de la posterior producción de 

  productos y prestación de servicios 
   

  Determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, conside- 
  rando la naturaleza, duración y complejidad de las actividades, etapas 

  del proceso requeridas, incluyendo las revisiones, las actividades 

  requeridas de verificación y validación, responsabilidades y autori- 

 
Planificación 

 dades involucradas en el proceso, las necesidades de recursos internos 
 

y externos de los productos y servicios, la necesidad de controlar las 
8.3.2 del diseño y 

interfaces entre las personas implicadas en el proceso, la necesidad de  
Desarrollo  

la participación activa de los clientes y usuarios, los requisitos para la   

  posterior producción de productos y prestación de servicios, el nivel 

  de control esperado por los clientes y otras partes interesadas perti- 

  nentes, la información documentada necesaria para demostrar que se 

  han cumplido los requisitos. 
   

  Considerar los requisitos funcionales y de desempeño, la información 

 Entradas proveniente de actividades de diseño y desarrollo previas similares, 

8.3.3 para el diseño y requisitos legales y reglamentarios, normas o códigos de prácticas que 

 Desarrollo la organización se ha comprometido a implementar, las consecuencias 

  potenciales del posible fracaso del producto o servicio. 
   

  Asegurar mediante controles que los resultados a lograr están defini- 
  dos, las revisiones se realizan para evaluar la capacidad de los resulta- 

 Controles dos de cumplir los requisitos, se realizan actividades de verificación 

8.3.4 del diseño y para asegurarse de que las salidas cumplen los requisitos de las entra- 

 Desarrollo das, se realizan actividades de validación para asegurarse de que los 

  productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su 

  aplicación especificada o uso previsto, se toma cualquier acción nece- 
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  saria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las 

  actividades de verificación y validación, se conserva la información 

  documentada de estas actividades. 
   

  Asegurar que las salidas del diseño y desarrollo cumplen los requisitos 
  de las entradas, son adecuados para los procesos posteriores para 

 Salidas la provisión de productos y servicios, incluyen o hacen referencia a los 

8.3.5 del diseño y requisitos de seguimiento y medición, cuando sea adecuado, y a los 

 Desarrollo criterios de aceptación, especifican las características de los productos 

  y servicios que son esenciales para su propósito previsto y su uso seguro 

  y correcto. 
   

 
Cambios 

Identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el diseño y 
 

desarrollo de los productos y servicios, en la medida necesaria para 
8.3.6 del diseño y 

asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad con  
Desarrollo  

los requisitos.   
   

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 

  Determinar y aplicar criterios para la evaluación, la selección, el segui- 

8.4.1 Generalidades 
miento 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. 
   

  Asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados 

8.4.2 
Tipo y alcance externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organi- 

del control zación de entregar productos y servicios conformes de manera coherente  

  a sus clientes. 
   

8.4.3 
Información para Asegurarse de la adecuación de los requisitos antes de su comunicación 
los proveedores 

al proveedor externo.  Externos   
   

8.5  Producción y provisión del servicio 

 Control de la  

8.5.1 
Producción Implementar la producción y prestación del servicio bajo condiciones 

y de la provisión controladas.  

 del servicio  
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8.5.2 
Identificación y Identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de segui- 
Trazabilidad miento y medición a través de la producción y prestación del servicio.  

   

 Propiedad 
Identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clien-  

perteneciente a los 8.5.3 tes o de los proveedores externos suministrada para su utilización o 
 clientes y provee- 

incorporación dentro de los productos y servicios.  dores externos   
   

  Preservar las salidas durante la producción y prestación del servicio, 

8.5.4 Preservación en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los 

  requisitos. 
   

 Actividades 
Cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega 

8.5.5 posteriores a 
asociadas con los productos y servicios.  

la entrega   
   

 

Control de 
Manejar información documentada que describa los resultados de 

8.5.6 la revisión de los cambios, las personas que autorizan el cambio y 
Cambios  

de cualquier acción necesaria que surja de la revisión.   
   

 Liberación de Implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, 
8.6 los productos y para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servi- 

 Servicios cios 
   

 Control de la 
Asegurar que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se 

8.7 salidas no 
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencional.  

Conformes   
   

9.  Evaluación del desempeño 

9.1  Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

  Determinar que es necesario hacer seguimiento y que es necesario 
  medir, los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación 

9.1.1 Generalidades necesarios para asegurar resultados válidos, cuando se deben llevar a 

  cabo, cuando se deben analizar y evaluar los resultados. Además de 

  evaluar el desempeño y la eficacia del SGC. 
   

9.1.2 
Satisfacción Realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del 
del cliente grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.  

   

9.1.3 
Análisis y Analizar y evaluar la información originada por el seguimiento y la 
Evaluación medición. En la naturaleza de la conformidad de los productos y servi-  
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  cios, el grado de satisfacción del cliente, el desempeño y la eficacia del 

  SGC, la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y 

  oportunidades, el desempeño de los proveedores externos y la necesidad 

  de mejoras en el SGC. 
   

  Llevar a cabo auditorıas internas a intervalos planificados para proporci- 

9.2 
Auditorıa onar información acerca de si el SGC cumple los requisitos propios de la 

Interna organización para su SGC,) los requisitos de esta Norma Internacional  

  y si el SGC está implementado y mantenido eficazmente. 
   

9.3  Revisión por la dirección 

  Revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización a intervalos 

9.3.1 Generalidades planificados, para asegurarse de su idoneidad, adecuación, eficacia y 

  alineación con la dirección estratégica de la organización. 
   

 
Entradas de la 

Planificar y llevarse a cabo incluyendo consideraciones sobre el estado de 
 

las acciones desde revisiones por la dirección previas, los cambios en las 
9.3.2 revisión por la 

cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC, la información  
Dirección  

sobre el desempeño y la eficacia del SGC.   
   

 Salida de la Las salidas de la revisión por la dirección deben incluir las decisiones y 

9.3.3 revisión por la acciones relacionadas con las oportunidades de mejora, cualquier 

 Dirección necesidad de cambio en el SGC y las necesidades de recursos. 
   

10.  Mejora 

  Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar 
  cualquier acción necesaria para cumplir los requisitos y aumentar la 

10.1 Generalidades 
satisfacción del cliente. Incluyendo mejorar los productos y servicios para 

cumplir los requisitos, así como tratar las necesidades y expectativas   

  futuras, corregir, prevenir o reducir los efectos indeseados y mejorar 

  el desempeño y la eficacia del SGC. 
   

 
No conformidad 

Reaccionar ante la no conformidad, tomar acciones para controlarla 

10.2 
y corregirla, hacer frente a las consecuencias, evaluar la necesidad de 

y acción 
acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de  Correctiva  
que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte.   
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Mejora 
Considerar los resultados del análisis y la evaluación, las salidas de la 

10.3 revisión por la dirección, para determinar si hay necesidades u oportuni- 
Continua  

dades que deben tratarse como parte de la mejora continua.   
   

 Cuadro 4: Requerimientos ISO 9001:2015 
 Fuente. Realización propia basada en [45]  
 
 

 

3.2. Determinación de modelos y herramientas soportados por el 

estándar ISA-95 
 

El estándar ISA 95 o Integración de los Sistemas de Control Empresarial, se presenta 

como una serie de herramientas que abordan la integración del dominio empresarial con el 

dominio de fabricación y control, comunicando tanto el nivel 3 y 4 de la pirámide de 

automatización. Al realizar una integración empresarial fácil y confiable a través de una 

estandarización en la gestión de flujos de información, logrando flexibilidad, independencia 

entre aplicaciones y reducción de costos [46]. 

 

ISA-95 incluye modelos y terminología que se pueden usar para determinar qué información 

debe intercambiarse entre diferentes funciones comerciales; compras, ventas, finanzas, logística 

y marketing, y operaciones de gestión de producción; producción, inventarios, mantenimiento y 

calidad. A través de los diferentes niveles de jerarquía, permite una integración de la Operación 

de Manufactura con la Planeación de Negocios y Logística [47]. Las partes que conforman el 

estándar ISA 95, se encuentran las partes; 1, 2 y 5, Modelos de intercambio de información entre 

los sistemas de negocio y los sistemas de manufactura; La parte 3, Modelo de actividades en las 

operaciones de manufactura; y finalmente las parte 4 y 6, Modelo de intercambio de información 

entre sistemas de operación de manufactura [48]. 

 

El estándar ISA-95 contiene modelos y terminologías que se pueden usar para analizar 

los sistemas de producción deseados, compartiendo información estandarizada necesaria 

para la toma de decisiones, facilitando la integración entre los diversos procesos del conjunto 

llamado sistema de producción. Entre los mencionados modelos están; el modelo de objetos, 

el modelo funcional de flujo de datos y, el modelo de actividades de administración de 

operaciones de manufactura. Utilizados como mecanismos capaces de definir e identificar 

flujos de información dentro del sistema de producción determinando toma de decisiones, 

acciones de mejora y roles de ejecución. [49]. 
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3.3. Análisis de terminología simular entre la NTC ISO 9001:2015 y el 

estándar ISA-95 
 

Como resultado de la etapa anterior, se estudió en detalle la tercera parte (términos y 

definiciones) de la norma ISO 9001: 2015 para analizar y comprender la terminología 

contenida. Adicionalmente se estudió el estándar ISA-95 parte uno; modelos y terminología, 

y parte tres, modelos de actividades de administración de operaciones de manufactura. 

Unificando los conceptos de las normas ISO y el estándar mencionado, tratando de 

encontrar una relación lógica entre sus términos para permitir la introducción de buenas 

prácticas en el uso de las normas para lograr los objetivos de la implantación del SGC. 

 

A continuación, se presenta en el cuadro 5, los términos y definiciones expuestos por la 

norma ISO 9000:2015 donde se detalla los términos y definiciones trabajados en la norma 

ISO 9001:2015 y su respectiva relación con el estándar ISA. 
 

 

Conceptos ISO 9001:2015 ISA 95 

 

persona o grupo de personas que 
Se refiere al nivel 4, donde se define 

Alta las actividades relacionadas con los negocios 
dirige y controla una organización 

dirección necesarios para manejar una organización 
al más alto nivel  

de manufactura.   
   

 participación activa en, y contribución  

compromiso a, las actividades para lograr objetivos No hay correspondencia terminológica. 

 compartidos  
   

 persona o grupo de personas que tiene 
Denominada Empresa; la cual es cualquier  

sus propias funciones con responsabi- 
organización organización de negocios con una misión 

lidades, autoridades y relaciones para  
definida.  

lograr sus objetivos   
   

 combinación de cuestiones internas y  

contexto de externas que pueden tener un efecto 
No hay correspondencia terminológica. 

la organización en el enfoque a organización para  

 el desarrollo y logro de sus objetivos  
   

 persona u organización que puede  

parte afectar, verse afectada o percibirse Se relaciona con la información del modelo 

interesada como afectada por una decisión de personal presentada por el estándar 

 o actividad  
   

 persona u organización que podría  

cliente 
recibir o que recibe un producto o 

No hay correspondencia terminológica. 
un servicio destinado a esa persona u   

 organización o requerido por ella  
   

proveedor 
organización que 

No hay correspondencia terminológica. proporciona un producto o un servicio 
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proveedor proveedor que no 
No hay correspondencia terminológica. 

externo es parte de la organización  
   

mejora actividad recurrente 
Actividad de análisis que proporciona 

el mejoramiento y optimización de los 
continua para mejorar el desempeño 

procesos.   
   

gestión 
actividades coordinadas 

No hay correspondencia terminológica. 
para dirigir y controlar una organización   

   

gestión de 
gestión con respecto a la calidad No hay correspondencia terminológica. 

la calidad   
   

  La tasa de salida sostenible más alta que 

  podría ser alcanzada para una combina- 

 aptitud de un objeto para realizar ción de productos dada, materias primas 

capacidad una salida que cumplirá los requisitos esfuerzo del trabajador, planta y equipo, 

 para esa salida las cuales son la actual capacidad involu- 

  crada, disponible e inalcanzable de la 

  instalación de producción 
   

aseguramiento 
parte de la gestión de la calidad  

orientada a proporcionar confianza en que No hay correspondencia terminológica. 
de la calidad 

se cumplirán los requisitos de la calidad 
 

  
   

  Incumplimiento de los requerimientos, 

no conformidad incumplimiento de un requisito 
lo cual afecta el óptimo flujo de informa- 

ción entre las funciones de la empresa,   

  incapacitando la toma de decisiones. 
   

defecto 
no conformidad relativa a un uso desviación de las especificaciones de un 
previsto o especificado producto normal.  

   

  Se relaciona con la operaciones de manu- 

 
el menor objeto de trabajo 

factura y ámbito de Control, el cual se 
define como el ámbito que incluye todas 

actividad las actividades realizadas en el nivel 3 y 
identificado en un proyecto  

los flujos de información hacia y desde   

  los niveles 0,1,2 a través de la frontera 

  hacia el nivel 4. 
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 conjunto de actividades mutuamente 
No hay correspondencia 

proceso relacionadas que utilizan las entradas 
terminológica.  

para proporcionar un resultado previsto   
   

 proceso único, consistente en un conjunto  

 de actividades coordinadas y controladas  

proyecto 
con fechas de inicio y de finalización, llevadas No hay correspondencia 

a cabo para lograr un objetivo conforme con terminológica.  

 requisitos específicos, incluyendo las  

 limitaciones de tiempo, costo y recursos  
   

procedimiento 
forma especificada de llevar a cabo una Instrucciones especıficas 
actividad o un proceso para realizar una actividad  

   

diseño y 
conjunto de procesos que transforman los 

No hay correspondencia 
requisitos para un objeto en requisitos mas 

desarrollo terminológica. 
detallados para ese objeto   

   

sistema 
conjunto de elementos interrelacionados No hay correspondencia 
o que interactúan terminológica.  

   

  Se puede relacionar como área, 
 

sistema de instalaciones, equipos y servicios 
el cual se define como un agrupa 

 

miento físico, geográfico o lógico 
infraestructura necesarios para el funcionamiento de una 

determinado por el sitio. Conte-  
organización  

niendo células de proceso, unida   

  des y líneas de producción. 
   

 conjunto de elementos de una organización 
Es el conjunto de funciones que 

sistema interrelacionados o que interactúan 
maneja toda la producción 

de gestión para establecer políticas, objetivos y 
dentro de un sitio o área.  

procesos para lograr estos objetivos.   
   

sistema de parte de un sistema de No hay correspondencia 
gestión de la calidad gestión relacionada con la calidad terminológica. 

   

ambiente conjunto de condiciones No hay correspondencia 

de trabajo bajo las cuales se realiza el trabajo terminológica. 
   

 intenciones y dirección de una organización, Información utilizada para ins- 

política como las expresa formalmente su truir a una operación de manu- 

 alta dirección factura en como producir. 
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expresión de insatisfacción hecha a una orga- 

Solicitudes por rechazos sobre proce- 
 

dimientos normales de producción  
nización, relativa a su producto o servicio,  

debido a la desviación en materiales, 
queja o al propio proceso de tratamiento 

equipo o calidad métrica, donde son  
de quejas, donde explıcita o implícitamente  

mantenidas las especificaciones de un  
se espera una respuesta o resolución  

producto normal.   
   

característica característica inherente a un objeto No hay correspondencia 
de la calidad relacionada con un requisito terminológica. 

   

conformidad cumplimiento de un requisito 
Productos normales los cuales no 
poseen desviaciones   

   

 determinación de la conveniencia, adecuación 
No hay correspondencia 

revisión o eficacia de un objeto para lograr unos 
terminológica.  

objetivos establecidos   
   

 determinación del estado de un sistema, un En esta primera parte del estándar, 

seguimiento proceso, un producto, un servicio o una el ámbito de control es sinónimo de las 

 Actividad operaciones de manufactura. 
   

inspección 
determinación de la conformidad con los No hay correspondencia 
requisitos especificados terminológica.  

   

acción 
acción tomada para eliminar la causa de Son actividades de chequeo para 

una no conformidad potencial u otra situación prevenir posibles fallas o desvia- 
preventiva 

potencial no deseable ciones en el proceso de fabricación.  
   

acción acción para eliminar la causa de una no 
Acción tomada sobre una desviación 

o falla en el proceso de fabricación, 
correctiva conformidad y evitar que vuelva a ocurrir 

con el fin de eliminar su causa.   
   

 

acción para eliminar una no conformidad 
Acción tomada para eliminar una 

corrección desviación o falla en el proceso de 
Detectada  

fabricación   
   

 acción tomada sobre un producto o servicio no 
No hay correspondencia 

reparación conforme para convertirlo en aceptable para su terminológica. 
 utilización prevista  
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Continuación cuadro 5. 
 

 proceso sistemático, independiente y documen- Parte de aseguramiento de la calidad 

auditorıa 
tado para obtener evidencias objetivas y evaluar- donde se certifica que el producto o 

las de manera objetiva con el fin de determinar servicio este en óptimas condiciones  

 el grado en que se cumplen los criterios para ser consumido y/o utilizado. 
   

requisito 
necesidad o expectativa establecida, Definición de las propiedades y carac- 
generalmente implícita u obligatoria terísticas de una producto o servicio.  

   

requisito 
 Definición de las propiedades y carac- 

requisito relativo a la calidad terísticas de una producto o servicio de la calidad 
  orientado a la satisfacción del cliente. 
 

Cuadro 5: Relación terminológica entre norma ISO 9001:2015 y estándar ISA-95  
Fuente. Realización propia basada en [50] 

 

Una vez finalizado el análisis de los términos de la norma y su relación con el estándar, 

es posible detallar que los términos y definiciones de la norma ISO 9001:2015 presenta una 

visión estratégica orientada a la planificación y gestión de calidad, por tanto, se puede inferir 

que es compatible con el estándar ISA-95, gracias a que este se encamina hacia los niveles 

de operaciones de manufactura, planificación de negocios y logística dentro de la pirámide 

de automatización. 

 

3.4. Análisis de estructura simular entre la NTC ISO 9001:2015 y el 

estándar ISA-95 
 

La norma ISO 9001: 2015 especifica los requisitos para la implementación de un sistema 

de gestión de la calidad, enfatizando la importancia del compromiso de la alta dirección y de 

todos los niveles de la organización con la gestión de la calidad, lo que permite que el 

sistema funcione plenamente, obteniendo siempre una mejora continua, para lo cual la visión 

organizacional debe estar vinculada a las actividades diarias de la empresa. Conforme con lo 

mencionado, se puede decir que la norma de gestión y el estándar enfocado a la integración 

empresarial son ampliamente compatibles. 

 

Para llevar a cabo esta actividad es necesario determinar los requisitos establecidos por 

la norma ISO y analizar su posible relación con los modelos y funciones definidas por la 

norma ISA-95 con el fin de encontrar una base para la construcción de un modelo SGC. Al 

mejorar el flujo de información de la empresa a través de métodos de integración 

empresarial, integrar el proceso productivo, su gestión y control, para la toma decisiones 

oportunas sobre la gestión de calidad. 

 

A continuación, el cuadro 6 enumera los requisitos generales de la norma ISO 9001: 2015 y la 

relación con los modelos y funciones expuestos por el estándar ISA, especificando que los 

estándares cumplen el papel de herramientas para cumplir con los requisitos de la ISO 9001. 
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Numeral Requerimiento Relación estructural con ISA 95 

4. 
Contexto de 

Mediante este estándar se permite identificar conforme a 
la organización  

requerimientos del entorno productivo para asegurar   

 

Comprensión  

compatibilidad con terceros, mediante el manejo estructurado 
4.1 de la organización 

del flujo y procesos de información, desarrollados teóricamente  
y de su contexto  

e implementados con o sin estándares de integración empresarial.   

 

Comprensión  Se relaciona directamente con el modelo de personal, ya que este  

de las necesidades 
4.2 proporciona información del personal de la organización; 

y expectativas de las  
definiendo sus competencias y habilidades especıficas, de igual  

parte interesadas  
manera, este modelo es útil a la hora de identificar quien es   

 

Determinación 
4.3 la persona idónea la cual permita conocer a que requisitos 

del alcance del SGC  

legales se suscribe su proceso de producción. 
  

4.4 SGC y sus procesos  

5. Liderazgo 
Este estándar agrupa terminología y modelos capaces de brindar  

Liderazgo 
5.1. información de calidad, entendiendo por calidad, la veracidad, 

y compromiso  

fiabilidad, precisión, puntualidad y pertinencia de la información 
  

5.1.2 
Enfoque 

final que necesita una empresa para la toma de decisiones 
al cliente  

(asignación de recursos, acciones de mejora o corrección, 
  

5.2 Política 

integración de sistemas). 

5.2.1 
Establecimiento  

de la política de calidad  
  
   

5.2.2 
Comunicación  

de la política de calidad  
  
   

 Roles,  

5.3 
Responsabilidad  

y autoridades en  
  

 la organización  
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Continuación cuadro 6. 
 

6. Planificación El estándar cuenta con una relación con la norma en el requisito 
 Acciones para de planificación mediante el modelo de actividades de producción 
6.1 abordar riesgos y el modelo de actividad de la administración de operaciones de 

 y oportunidades mantenimiento. 
   

 Objetivos de la  

6.2 calidad y planificación  

 para lograrlos  
   

6.3 
Planificación de  

los cambios 
 

  
   

7. Apoyo  

7.1 Recursos  

7.1.2 Personas  

7.1.3 Infraestructura  

7.1.4 
Ambiente para la  

operación de los procesos  
 

En la estructura de la norma en el requisito de apoyo, ISA95   

 

Recursos de 
7.1.5 nos brinda Los modelos de actividad de la administración de 

seguimientos y medición  

operaciones de producción, mantenimiento e inventario. 
  

7.1.5.1 Generalidades 
Relacionándose directamente con los procesos de apoyo  

Trazabilidad 
7.1.5.2 necesarios para la producción. de las mediciones 

   

7.1.6 
Conocimientos  

de la organización  
  
   

7.2 Competencia  

7.3 Toma de conciencia  

7.4 Comunicación  

7.5 Información documentada  

7.5.1 Generalidades  

7.5.2 
Creación y  

Actualización 
 

  
   

 Control de  

7.5.3 Información  

 Documentada  
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Continuación cuadro 6. 
 

8. Operación  

8.1 Planificación y control operacional  
   

8.2 Requisitos para los productos y servicios  

8.2.1 Comunicación con el cliente  

8.2.2 
Determinación de los requisitos para  

los productos y servicios  
  

En cuanto a la norma de manteni- 8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios miento, se relaciona directamente con 

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios el modelo de definición de producto, 

8.3.1 Generalidades modelo de actividad de producción 

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo y modelo de actividad de administra- 

8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo ción de operaciones de inventario; para 

8.3.4 Controles del diseño y desarrollo establecer procedimientos efectivos de 

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo mantenimiento y diagnóstico para 

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo evitar fallas en los equipos, se 

8.4 
Control de los procesos, productos y servicios relaciona con el mantenimiento. 

suministrados externamente actividades de gestión del estándar  
  

ISA-95. De igual forma, para la elabo- 8.4.1 Generalidades 

8.4.2 Tipo y alcance del control ración de la descripción del puesto 

8.4.3 Información para los proveedores externos también se requiere un modelo de 

8.5 Producción y provisión del servicio personal ISA-95. 

8.5.1 
Control de la producción y de la provisión del  

Servicio  
   

8.5.2 Identificación y trazabilidad  

8.5.3 
Propiedad perteneciente a los clientes y  

proveedores externos  
   

8.5.4 Preservación  

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega  

8.5.6 Control de cambios  

8.6 Liberación de los productos y servicios  

8.7 Control de la salidas no conformes   
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Continuación cuadro 6. 
 

9. Evaluación de desempeño Para implementar este requisito es necesario 

9.1 
Seguimiento, medición, contar con datos históricos de recursos, por 
análisis y evaluación lo que se relaciona con las actividades de  

  

recolección de datos de producción definidas 9.1.1 Generalidades 

9.1.2 
Satisfacción en el modelo de actividad de administración 
del cliente de operaciones de producción estándar ISA-95, 

  

adicional de la necesidad del modelo de personal, 
9.1.3 

Análisis y 
Evaluación el modelo de actividad de administración de 

  

operaciones de calidad y definición de modelo 
9.2 

Auditoria 
Interna de actividad de calidad  

   

9.3 
Revisión  

por la dirección  
  
   

9.3.1 Generalidades  

 Entradas de  

9.3.2 la revisión por  

 la dirección  
   

 Salida de la  

9.3.3 revisión por la  

 Dirección  
   

10. Mejora El modelo de actividad de calidad está relacionado con 

10.1 Generalidades las actividades de recolección de datos de producción, 

10.2 
No conformidad ya que es necesario utilizar datos históricos de recursos 
y acción correctiva para analizar las razones de las no conformidades.  

   

10.3 Mejora continua  
 

Cuadro 6: Relación estructural entre norma ISO 9001:2015 y estándar ISA 95  
Fuente. Realización propia basada en [51] 

 
 

 

3.5. Conclusión 
 

A través del presente capítulo se evidencio la inclusión de estándares para la integración 

empresarial en la implementación de los SGC, el cual se comprobó mediante un profundo 

análisis de conceptos en el cual se logra incorporar la administración y control de los 

procesos productivos a la mejora en la gestión de calidad en el sector servicios; relacionando 

la correspondencia lógica entre los términos, requerimientos, modelos y funciones definidos 

por la norma ISO 9001:2015 y el estándar ANSI/ISA 95. Proporciona herramientas para 

optimizar el flujo de información y la toma de decisiones durante la implementación del SGC 

y las operaciones posteriores. 
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Capítulo 4 
 
 

 

4. Propuesta de modelo de implementación de un Sistema de 

Gestión de Calidad (SGC) en el sector de prestación de 

servicios 
 

Introducción  
El propósito de este capítulo es estandarizar el modelo de la industria de servicios para 

implementar un sistema de gestión de la calidad y cumplir con la tercera, cuarta, quinta y sexta 

etapas del procedimiento propuesto en el Capítulo 2. Por esta razón, es necesario definir el 

proceso de implementación del SGC en la cadena de valor, demostrar la relación 

correspondiente con cada requisito de la norma ISO 9001, procediendo al desarrollo del modelo 

dinámico de los sistemas a evaluar, detallando la técnica en la cual será desarrollado, 

adquiriendo información suficiente para la evaluación del modelo donde se analizan sus 

propiedades dinámicas. 

 

4.1. Cadena del valor 
 

En el proceso de identificar, representar y clasificar cada uno de los procesos de negocio 

con los que cuenta cada departamento en el sector servicios para la implementación de un 

SGC, es preciso el uso de una herramienta grafica como es la cadena del valor en este caso 

desarrollada por Porter [52]. 

 

La cadena del valor es un excelente instrumento de análisis capaz de dar una perspectiva 

de introspección grafica de la empresa en la cual se está desarrollando. Con esta 

herramienta, podemos optimizar todo el proceso de producción y aumentar las ganancias. 

Para la empresa, esto se debe a la reducción de costos y la eficiencia del uso de insumos. 

Las cadenas de valor más famosas son las desarrolladas por la empresa de consultoría 

estratégica McKinsey y la elaborada por el profesor Porter de la Universidad de Harvard [53]. 

La cadena del valor usada en el presente trabajo se basó en lo propuesto por Michael Porter 

en su libro “Competitive Advantage” (1985), gracias a su amplio aporte teórico, con la 

proposición del concepto de cadena de valor para identificar unas maneras adecuadas de 

generar un mayor beneficio para el consumidor y con ello obtener una ventaja competitiva. 

Implicando lograr una fluidez de los procesos de una organización considerando aspectos 

desde la producción hasta la comercialización de los productos o servicios, presentándose 

una cooperación entre procedimientos, etapas y actividades enfocadas a la realización de 

nuevos productos, la administración de inventarios y el trámite de pedidos y de entrega 

(servicio al cliente) [54]. Debido a estas características se seleccionó como la adecuada para 

el presente trabajo, ya que permite dar un primer acercamiento al proceso de 

implementación de un SGC basado en la ISO 9001, con el fin de cumplir de manera 
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adecuada los requisitos detallados por la norma. 

 

La cadena de valor que fue diseñada para representar el proceso de implementación del 

sistema de gestión de calidad, al cumplir con cada uno de los requerimientos presentados 

por la norma ISO 9001:2015; estableciendo los componentes de la cadena del valor y su 

relación con los requerimientos plasmados en la norma como dicha cadena de valor es 

indicada en la Figura 9. Así mismo, en el cuadro 7 se detallan la relación que se tiene entre 

los eslabones de la cadena del valor y el proceso de implementación de un SGC.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 9: Cadena del valor de Porter  
Fuente. Realización propia. Junio 2021 

 

Esta herramienta permite identificar y caracterizar las diferentes actividades para 

implementar un SGC. En una clasificación de actividades de apoyo de arriba hacia abajo y 

actividades primarias de izquierda a derecha en los apartados de: 

 

Las actividades de apoyo son aquellas que permiten el funcionamiento de las actividades 

principales y se apoyan mutuamente. Estas actividades cubren el suministro de insumos, 

tecnología, recursos humanos y otras funciones. 
 

Infraestructura de la empresa: brindan soporte para toda la empresa, como 

planificación, contabilidad o finanzas.  
 

Gestión de recursos humanos: actividades relacionadas con la búsqueda, formación, 

desarrollo de las capacidades de los empleados o la contratación.  
 

Desarrollo de la tecnología: en esta actividad, podemos incluir todas las actividades 

relacionadas con la investigación y el desarrollo de tecnología que apoyan el resto de 

actividades.  
 

Aprovisionamiento: cubren todas las actividades relacionadas con el proceso de 
compras.  
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Las actividades primarias establecidas por la cadena de valor de Porter son aquellas que 

se encuentran involucradas en la creación física del producto, venta, entrega al cliente y 

servicio postventa. 
 

Logística interna: las actividades clasificadas en esta sección responden a la necesidad 

de las empresas de gestionar, administrar la recepción y almacenamiento de las materias 

primas o insumos para crear el producto o prestación del servicio en cuestión. 
 
 

Operaciones: esta etapa se fundamenta del proceso de transformación de materias 

primas que toman de la logística de entrada necesarias para la elaboración del 

producto o servicio. Cuanto más eficaces sean las operaciones de la empresa, menores 

serán los costos de producción de la entidad y será mayor el valor agregado en el 

resultado.  
 

Logística externa: al cumplir con el objetivo de producción u operación se pasa a la 

etapa siguiente de la cadena de valor, la logística externa o de salida. En esta fase el 

producto terminado se dispone a disposición de distribuidores o clientes finales.  
 

Marketing y ventas: es la cuarta actividad de las actividades primarias. Teniendo como 

prioridad los aspectos relacionados con la publicidad y el cómo llegar de mejor manera 

a la segmentación de mercado seleccionado, que se traducen en una parte muy 

importante de las ventas.  
 

Servicios post-venta: es la actividad final de la cadena de valor. Estos abarcan 

numerosas áreas, desde la administrativa a los servicios post-venta ofrecidos al cliente. 

Si estos servicios son consistentes y de calidad y cumplen con las expectativas del 

cliente, incrementara el valor del producto.  
 

 

TIPO DE 

ACTIVIDAD CORRESPONDENCIA CON ISO9001:2015 ACTIVIDAD 
   

  La relación entre esta etapa de la cadena del valor se encuentra en 

  las sección de 7 apoyo profundizando en los subíndices 7.1.4, 7.4, 

 Logística interna 7.5. Además en la sección 8 de operaciones en específico en los 

Actividades 
 subíndices 8,1, 8,2, 8.2.1, 8.2.2, 8.2.3, 8.2.4, 8.3.1, 8.3.2, 8.3.3, 
 

8.3.4, 8.3.5 y 8.3.6 
primarias 

 
  

 

La norma ISO9001:2015 se puede relacionar con esta etapa de la   

 Operaciones cadena del valor según la sección 8 de operaciones en especifico 

  en los subíndices 8.5, 8.5.1, 8.5.2 y 8.5.3 
   

  Podemos determinar una relación entre la norma y esta etapa en 
 Logística externa la sección 8 de operaciones en específico en los subíndices 8.5.2, 

  8.5.4, 8.5.6 y 8.6 
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Continuación cuadro 7. 
 

  De los mayores cambios de prioridades que se encontró con la 

  publicación de la norma ISO9001:2015 es la satisfacción del clien- 

  te, por lo que es de suma importancia encontrar herramientas para 

 
Marketing y ventas 

considerar este aspecto, respondiendo a esto podemos encontrar 
 

el Marketing y ventas estrechamente en el subíndice 5.1. de la   

  sección de liderazgo, los subíndices 8.6 y 8.7 de operaciones, la 

  sección 9 de evaluación de desempeño, profundizando en los 

  subíndices 9.1.2, 9.1.3 y 9.2.2 
   

  De igual manera que la etapa de Marketing y ventas, podemos 
 

Servicio post-ventas 

encontrar el servicio post-ventas relacionado estrechamente en el 

 subíndice 8.7 de operaciones, la sección 9 de evaluación de 

  desempeño, profundizando en los subíndices 9.1.2, 9.1.3 y 9.2 
   

  De acuerdo con la definición de actividades de apoyo en la sección 
  de infraestructura de la empresa podemos relacionar estas activi- 

 Infraestructura de dades con los índices 4. contexto de la organización, en concreto 

Actividades la empresa los subíndices 4.1, 4.2, 4.3, 4.4. Además del índice 6 de planifica- 

de apoyo 
 ción en los subíndices 6.1, 6.2, 6.3. Seguido del índice 7 de apoyo 
 

en los subíndices 7.1.3 y 7.1.4   
   

  Siguiendo el orden de las actividades de apoyo podemos relacio- 
 Gestión de recursos nar estas actividades con los índices 5. Liderazgo, en concreto los 

 Humanos subíndices 5.1, 5.3. De igual manera con el índice 7 de apoyo en 

  los subíndices 7.1.6, 7.2 y 7.3 
   

 Desarrollo de la La relación entre la cadena del valor en esta actividad de apoyo 
 Tecnología se encuentra en los requisitos 7.1.5, 7.1.5.1, 7.1.5.2, 7.1.6 y 7.2 
   

  Este aspecto es considerado tanto en la norma, como en la herra- 
  mienta de la cadena del valor, esta relación se encuentra en la 

 Aprovisionamiento sección 5 de liderazgo en específico los subíndices 5.3. A su vez el 

  requisito 6 de planificación en los índices 6.2 y el requisito 7 en 

  general. 
   

 

Cuadro 7: Relación ISO9001:2015 y cadena del valor  
Fuente. Realización propia, junio 2021 

 

El análisis de una cadena de valor permite observar que está involucrada en el Sistema de 

Gestión de la Calidad basado en la norma ISO9001, esto implica que asignemos un valor a cada 

una de las actividades que la componen, al igual que el costo que tienen asociado. Dicha 

relación, aplicada dentro de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad según ISO9001, en la 

manera que proporciona una mejor identificación de fortalezas y debilidades en la organización, 

detección de potenciales ventajas competitivas, entendiendo mejor el comportamiento de los 

costos. De manera que se potencia las fortalezas, al convertirlas en ventajas competitivas y 

supera las debilidades, al reducir costos. En definitiva, la cadena de valor de Porter se puede 
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emplear en el análisis estratégico de organizaciones y responder a algunos de los requisitos 

de ISO 9001:2015. 

 

4.1.1. Cadena del valor actual PEC 
 

A continuación, se presentará en la figura la cadena del valor realizada en el estado 

actual de los departamentos Administrativo, Financiero, Planeación y Mercadeo.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 10: Cadena del valor departamento administrativo PEC.  
Fuente. Realización propia, junio 2021 
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Figura 11: Cadena del valor departamento financiero PEC.  
Fuente. Realización propia, junio 2021 
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Figura 12: Cadena del valor departamento de planeación PEC.  
Fuente. Realización propia, junio 2021 
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Figura 13: Cadena del valor departamento de mercadeo PEC.  
Fuente. Realización propia, junio 2021 
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4.2. Modelado dinámico 
 

El modelado dinámico es un mecanismo por medio del cual es posible representar el 

comportamiento de un sistema, detallando su conducta y dinámica a través del tiempo, 

presentando de esta manera una fiel representación de los sistemas. Facilitando las actividades 

de análisis, verificación y estudio de las condiciones de los sistemas en cuestión y como estos 

reaccionan ante las dinámicas internas o externas relacionadas a su naturaleza [55], [56]. 

 

Algunas de las herramientas y lenguajes de modelado dinámico más conocidas y utilizadas 

en el mercado son; los diagramas de caso de uso, Eventdriven process chain(EPC), Redes de 

Petri, XML Process Definition Language, Business Process Model and Notation (BPMN), los 

diagrama de Workflow (flujo de trabajo), las redes de Workflow y los diagramas GRAFCET. 

 

En el proceso de selección de la herramienta adecuada para el modelado dinámico realizado 

en el presente trabajo se tuvo en cuenta artículos en los cuales se evaluaban simultáneamente 

las diferentes herramientas [57], [58], [59]. De acuerdo con lo anterior se seleccionó la 

herramienta de Business Process Model and Notation (BPMN) como mecanismo para el modelo 

dinámico, el cual consiste en una notación grafica estandarizada que permite el modelado de 

procesos de negocio mediante un formato de flujo de trabajo. Los aspectos técnicos que 

fundamentan la selección de esta herramienta se listan a continuación: 

 

se presenta como una notación intuitiva y fácil de entender para los usuarios que no 

son expertos en BPM.  
 

reduce las imprecisiones presentes en la comunicación entre las etapas de diseño del 

proceso, su implementación, ejecución y gestión.  
 

considera de manera gráfica a todos las partes involucradas y afectadas en el proceso 

empresarial.  
 

representa la semántica de procesos complejos de manera fácilmente inteligible.  
 

elimina en el proceso de modelado la consideración de tareas duplicadas.  
 

cuenta con la facilidad de integrar funciones de otras herramientas de modelado en el 

proceso de diseño.  
 

Con lo anterior se detalla por qué se selecciona esta, como la herramienta primordial para 

el presente trabajo, a continuación, se procederá a contextualizar de manera profunda los 

conceptos de Business Process Model and Notation (BPMN). 

 

4.3. Definición de BPMN 
 

Business Process Modelling Notation (BPMN) o Notación y Modelado de Procesos de 

Negocio consiste en una herramienta de simulación dando apoyo a los procesos de Business 

Process 
 
 

60 



 

Management (BPM), el cual es una agrupación de procedimientos, herramientas y técnicas 

usados para diseñar, implementar, evaluar, validar, examinar e inspeccionar procesos de 

negocio. Mediante actividades de modelado, ejecución, optimización y monitoreo de 

procesos [60]. La herramienta de simulación BPMN se trata de una notación grafica que 

especifica de manera sencilla la composición de los procesos de negocio, todos los 

involucrados en este y su dinámica en respecto a la ejecución del sistema de forma clara, 

completa y eficiente [61]. 

 

4.4. Modelado dinámico de procesos estratégicos y de apoyo en el 

sector de prestación de servicios 
 

El proceso se diseñó del plan para implementar un SGC en el Politécnico Empresarial 

Colombiano se desarrolló el siguiente diagrama de flujo representado en la figura 14, con 

actividades descritas en la tabla 8.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

Figura 14: Diagrama de flujo de la implementación de un SGC en el PEC.  
Fuente. Realización propia 
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Actividad Descripción 

 Se levanta la información de los procesos estratégicos y de apoyo con 
Caracterización los que cuenta el Politécnico Empresarial Colombiano en su totalidad 

de procesos con el fin de empezar el proceso de mejora continua e implantación 

 del sistema de gestión de calidad. 
  

 Se clasifica los tipos de procesos, procedimientos, etapas y actividades 
Identificar procedimientos, según los estándares internacionales de ISA, conociendo el ¿Cómo?, 

etapas, actividades y actores el ¿Por qué?, el ¿Por medio de? De los procesos desarrollados y los 

en los procesos. involucrados de manera directa e indirectas en la producción y 

 operación de estos. 
  

 Se modela mediante la herramienta de cadena del valor definida por 
Modelar cadena del valor PORTER las actividades primarias y de apoyo de los departamentos 

 en cuestión como mecanismo de diagnóstico y mejora continua. 
  

Modelar estado actual Se procede a modelar de manera gráfica el estado actual de los departa- 
del proceso en la herramienta mentos y los procesos que llevan a cabo, mediante la herramienta 

BPMN de simulación dinámica Business Process Modelling Notation (BPMN). 
  

Realizar encuestas de 
Se diagnosticó cuantitativamente las áreas críticas, obteniendo las 

respuestas cualitativas de los involucrados de manera externa e 
diagnóstico 

interna en los procesos.  
  

Estudiar la noma de gestión de Se determinó los requisitos necesarios para la correcta implementación 
calidad ISO9001:2015 de un sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2015. 

  

Determinar áreas con Se comparó los resultados del proceso de diagnóstico de los procesos 

incumplimientos en cuestión y los requerimientos de la norma, resultando así la localiza 

en los requisitos ción de etapas y áreas críticas con falencias en el proceso de gestión, las 

de la norma cuales necesitan un plan de mejora. 
  

Inicio formulación plan de 
Se inicia un proceso de mejora continua aplicando estándares interna- 

cionales, herramientas de gestión y buenas prácticas empresariales 
mejoramiento 

para el cumplimiento de las no conformidades.  
  

Realización matriz DOFA 
Se determinan las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas 
con el objetivo de identificar aspectos interno y externos  

  

Realización matriz de impacto 
Se utilizan la matriz DOFA como base para formular estrategias donde 

potencien las Fortalezas y Oportunidades, a la vez que convierte las 
cruzado 

Debilidades y Amenazas en oportunidades de mejora.  
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Continuación cuadro 8. 
 

Actividad Descripción 

Diagnóstico de cadena 
Se analiza si la cadena del valor de los departamentos son óptimos o cuentan 

con mecanismos adecuados de gestión capaces de satisfacer los requisitos 
de valor 

de la norma operando de manera óptima.  
  

Formulación plan 
Se reúne los resultados de diagnóstico, las estrategias de gestión y mejora 

continua, aplicación de estándares y normativa de calidad capaz de alcan- 
de mejoramiento 

zar el objetivo propuesto.  
  

Modelado dinámico del Se modela una aproximación futura del cómo sería la dinámica óptima de 
estado futuro los procesos en cuestión cumpliendo con los requisitos del SGC. 

  

Evaluación de resultados Se determina si el proceso de mejoramiento cumple con los objetivos 
del plan de mejoramiento propuestos, garantizando el cumplimiento de la norma. 

  

 Se detalla las recomendaciones para implementar un sistema de gestión de 
Presentación informe final calidad cumpliendo con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001 

 en el Politécnico Empresarial Colombiano. 
  

 

Cuadro 8: Definición etapas del proceso de implementación SGC en el PEC  
Fuente. Realización propia, junio 2021 

 

Las etapas detalladas en el cuadro 8 desarrolladas y trabajadas basadas en la norma ISO 

9001:2015 arrojaron una serie de resultados, los cuales serán presentados en el Capítulo 5 

”Aplicación de los modelos para la implementación del SGC en el Politécnico Empresarial 

Colombiano”. 

 

Profundizando en la sección de modelado dinámico se procedió de igual manera diseñar 

un diagrama de flujo capaz de garantizar el cumplimiento de los objetivos establecidos en el 

presente trabajo. Por ello se presenta en la figura 15 el proceder de las actividades 

realizadas para simular la dinámica de los departamentos trabajados. 

 

Caracterización de departamentos PEC: se realizó un levantamiento de la información 

total de los departamentos administrativo, financiero, planeación y de mercadeo del PEC. 

 

Identificación procesos estratégico y de apoyo: actividad de clasificación de los procesos 

desarrollados en los departamentos PEC, según su naturaleza, tipo de operación y dinámica 

empresarial. 

 

Identificación procedimientos, etapas y actividades: basado en estándares internacionales 

de calidad y buenas prácticas de desfragmenta el modelo de trabajo desde lo más grande 

hasta la unidad de trabajo más pequeña con el fin de su estudio. 

 

Identificación personal involucrado: identificando los actores involucrados en los procesos 

se permite desligar el personal de las tareas estandarizando el modelo de trabajo. 
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Analizar áreas críticas: al identificar áreas las cuales, por su prioridad, nivel de gestión o 

índices de calidad requieren un control especial según la necesidad. 

 

Diseñar modelo BPMN: utilizando la notación y modelado de procesos de negocios se 

aprovecha su fácil comprensión para especificar la información obtenida en las actividades 

anteriores, con el fin de presentar un modelo lo suficientemente robusto para su análisis. 

 

Presentar modelo dinámico del estado actual en los departamentos PEC: promulgación 

de los resultados obtenidos a través del modelo dinámico desarrollado en BPMN  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 15: Diagrama de flujo del modelado dinámico de los procesos PEC  
Fuente. Realización propia 
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4.4.1. Modelo BPMN estado actual departamento PEC 
 

Se muestran los diagramas BPMN que corresponden al modelado dinámico del estado actual de 

los procesos para implementar un SGC en el sector servicios, los cuales fueron desarrollados bajo el 

procedimiento propuesto en la Figura 15. Estos diagramas son considerados dinámicos dado que 

permiten observar la evolución del flujo de trabajo, detallando las posibles rutas a tomar para la 

ejecución de los procedimientos, etapas y actividades. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 16: Modelo BPMN departamento administrativo PEC  
Fuente. Realización propia, junio 2021 
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Figura 17: Modelo BPMN departamento financiero PEC  
Fuente. Realización propia, junio 2021 
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Figura 18: Modelo BPMN departamento de mercado PEC  
Fuente. Realización propia, junio 2021 
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Figura 19: Modelo BPMN departamento de planeación PEC  
Fuente. Realización propia, junio 2021 

 

Concluida la representación dinámica de los procesos estratégicos y de apoyo desarrollados 

dentro del PEC, se destacan los beneficios de este método entre los cuales se encuentran: 

 

 

Facilita la comprensión del estado actual empresarial al personal de la organización, 

permitiendo así la toma de conciencia necesaria para iniciar un proceso de 

implementación y funcionamiento del SGC, debido a que se detallan de manera gráfica, 

jerárquica y secuencialmente todas sus procedimientos, etapas y actividades.  
 

Ayuda a la evaluación del proceso de modelos de negocio, lo que conlleva a una más fácil  
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manera de identificar oportunidades de mejora tanto en el modelado dinámico, 

estructural y cadena del valor. 
 

Favorece la futura implementación del SGC, gracias a que en cada una de las etapas 

del modelo dinámico se considera cual es la información que debe ser documentada 

resultante de la operación.  
 

Permitir la simulación de cada una de las etapas expuestas, por lo cual es posible 

estudiar y entender el comportamiento del proceso; de esta manera es posible resolver 

el interrogante de ¿qué pasa sí?, en escenarios de mejora continua.  

 

4.5. Conclusión 
 

En este capítulo se modeló el estado actual en el que se encuentran los procesos 

estratégicos y de apoyo del Politécnico Empresarial Colombiano, y su orientación para 

cumplir con el objetivo general del presente trabajo el cual es el cumplimiento de los 

requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015, utilizando diversos modelos y 

actividades de los estándares ISA, a la vez que se estableció un diagrama de flujo necesario 

para la implementación del SGC de manera formal en la institucional. 
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Capítulo 5 
 
 
 

 

5. Aplicación de los modelos para la implementación del SGC 

en el Politécnico Empresarial Colombiano 
 

Introducción  
El objetivo del presente capítulo es presentar el proceso de diseño e implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad en los procesos modelados, en el Politécnico Empresarial 

Colombiano(PEC), como mecanismo de aplicar buenas prácticas empresariales y estándares 

internacionales en el momento de implementar Sistemas de Gestión de Calidad. En el desarrollo 

de esta sección se realizan cada una de las etapas expuestas en la figura 14, iniciando con la 

caracterización de los procesos estratégicos y de apoyo, estudiando el estado actual con la 

disposición de generar un diagnóstico cualitativo y cuantitativo necesario para satisfacer los 

requerimientos legales en materia gestión de calidad estipulados por la norma, iniciando un 

proceso de mejora continua impactando los indicadores de gestión de áreas críticas y brindando 

un plan de mejoramiento enfocado en el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015. 

 

5.1. Politécnico Empresarial Colombiano(PEC) 
 

El Politécnico Empresarial Colombiano(PEC), es una institución de educación enfocada 

para el trabajo y el desarrollo humano, cuyo principal interés es el suministro de 

competencias laborales como responsabilidad para con la región del suroccidente 

colombiano, facilitando el acceso al conocimiento de la educación técnica laboral a todos los 

sectores de la sociedad. Institución la cual proyecta ser el centro de educación técnico 

laboral más reconocido del sur occidente colombiano en el 2025, contribuyendo al desarrollo 

político, económico, cultural, social y humano de la región, preservando los valores 

corporativos y el fomento a la solución de la problemática social. 

 

La actividad comercial del PEC ofrece programas orientados a la formación de técnicos 

en competencias básicas, ciudadanas y laborales, mediante la gestión de convenios 

empresariales como mecanismo de dinamismo educativo, además de contar con docentes y 

personal administrativo competente, satisfaciendo los requisitos del segmento de mercado 

deseado y partes interesadas a través de la mejora continua. 

 

La organización cuenta con cuatro sedes ubicadas en; Calı Norte, Calı Sur, Palmira y 

Popayán. El presente trabajo se realizó con información suministrada en por el PEC sede 

Popayán, la cual cuenta con los programas de: gerencia de servicios de turismo y alojamiento, 

auxiliar administrativo, cocina nacional e internacional, auxiliar en investigación judicial y 

criminalística, auxiliar de educación para la primera infancia, auxiliar contable y financiero, 

auxiliar en mercadeo. 
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El PEC no cuenta con un sistema de gestión de calidad implementado, sin embargo, 

observando una necesidad de generar un valor agregado como cualidad diferenciadora con 

otras instituciones técnicas se ve la necesidad de llevar a cabo un proceso de certificación 

ISO9001:2015. La organización cuenta con un acercamiento a la mejora continua, el 

compromiso del personal y el manejo documental. Aspectos que facilitan las etapas de 

modelado, diagnóstico, diseño e implementación del SGC deseado. 

 

5.2. Planificación de calidad en procesos Estratégicos y de Apoyo 
 

Las actividades realizadas en el modelado, diagnóstico, diseño y formulación de un plan 

de mejora con el fin de satisfacer los requerimientos estipulados por la norma, consiste en 

reunir la información de los indicadores de gestión que cuenta la organización, estudiarla y 

evaluarla; con el fin de identificar los las áreas críticas que precisan un proceso de 

optimización basado en buenas prácticas y estándares internacionales de gestión de calidad, 

con esta pauta, se busca el cumplimiento del objetivo general del presente trabajo, el cual se 

aplica en los procesos estratégicos y de apoyo con los que cuenta el PEC, usando el modelo 

obtenido para implementar un SGC en el sector servicios. Se aclara que la finalidad de este 

proyecto es formular un plan de mejoramiento que facilite la implantación del Sistema de 

Gestión de Calidad, mas no llevar la ejecución en la organización. 

 

5.3. Caracterización de procesos 
 

El levantamiento de la información de procesos en el PEC, permitió la caracterización de 

procesos los cuales cuentan los diversos departamentos empresariales. El desarrollo de esta 

actividad brinda un aspecto más formal del comportamiento productivo, sin embargo, para 

entender el concepto de caracterización es necesario definir conceptos como lo son: 
 

 

Producción: se trata del proceso de transformación establecida, planificada y 

controlada de una serie de elementos de entrada o inputs (mano de obra, tecnología, 

materias primas, información, maquinarias, instalaciones y energía) en elemento de 

salida u outputs (bienes materiales, servicio y residuos), generando un incremento de 

utilidad o valor [62]. Relación que se pueden apreciar en la figura 20.  
 

 

Sistema productivo: se detalla como un cumulo de elementos materiales y 

conceptuales que realizan la transformación de elementos de entrada en elementos de 

salida. Los inputs están establecidos como los componentes de talento humano, uso de 

energías, materiales, maquinaria e instalaciones, además de la información tanto en 

forma de conocimiento tecnológico (know-how) y tecnología propiamente dicha 

(ingeniería del producto y de los procesos) como de conocimiento gerencial, análisis 

sobre la situación del entorno y del 
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sistema productivo [62]. 
 

 

Proceso: autores lo definen como una sucesión ordenada de actividades repetitivas 

que se realizan en la organización por un individuo, equipo o departamento, con la 

capacidad de transformar entradas en resultados programados para un destinatario o 

cliente ejecutado de una manera eficaz y eficiente para obtener un valor agregado [62].  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 20: Esquema proceso de producción  
Fuente. Realización propia basada en, (Hernández et al) [62] 

 

 

La caracterización o clasificación de procesos es útil para identificar los tipos de procesos, 

etapa necesaria para la toma decisiones sobre la gestión de aspectos como los recursos 

humanos, el nivel de prioridad en los mecanismos de control, el diseño de estrategias de 

diferenciación y de servicio al cliente, la administración de costos y la tecnología, entre otras 

tareas gerenciales. Esta clasificación según diversos autores es; 
 

Tipo de Proceso Características 

 Estos procesos brindan orientación para todos los demás tipos de procesos, 

Estratégicos 
contando con actividades las cuales deben brindar apoyo para una adecuada 

toma de decisiones, además de fortalecer las operaciones empresarial y ayudar  

 a mejorar la perspectiva ante el cliente. 
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Continuación tabla 9. 
 

Tipo de Proceso Características 

Operacionales, Directamente relacionado con la producción del producto o prestación servicio. 

claves o Con actividades las cuales impactan directamente en la transformación y la adición 

misionales de valor agregado a estos, asegurando el cumplimiento de los requisitos del cliente. 
  

 Como su nombre lo indica dan apoyo a los procesos operacionales, los cuales 

De apoyo o 
condiciona enormemente el desempeño de estos procesos, determinando el éxito 

o el fracaso. Las actividades se encuentran relacionados con el abastecimiento de 
soporte 

materias primas, la adquisición de maquinaria, aplicaciones y equipos informáticos,  

 además de la formación del personal. 
  

 Cuadro 9: Tipo de procesos basado en la norma ISO9000 
 Fuente. Realización propia basada en [62] 

 

El presente trabajo se centró en los procesos estratégicos y de apoyo con los que cuenta el 

Politécnico Empresarial Colombiano sede Popayán, por lo cual se identificó los procesos que se 

encuentran ubicados en cuatro departamentos empresariales, como lo son; departamento 

administrativo, departamento financiero, departamento de planeación y departamento de mercadeo. 

Siendo así necesario el proceso de caracterización de estos como se muestra a continuación. 

 

5.3.1. Caracterización proceso administrativo 
 
 

  
 

  CODIGO: AC-CR-01 
    

FECHA: 11/11/2020  CARACTERIZACION PROCESO ADMINISTRATIVO 
      
     VERSION: 1 

     PAG. 

Tipo de 
Estratégico 

   

proceso 
   

     
      

Responsable Pasante Universidad del Cauca Sebastián Reyes   

 Implementar unas adecuadas políticas administrativas basadas en estándares 

Objetivo y normativa de calidad con el fin de una correcta toma de decisiones, asignación 

 de recursos y mayor obtención de recursos.   
    

 Inicia desde el nivel de gestión hasta la formulación de planes de mejoramiento para 

Alcance el direccionamiento y perduración de la centro educativo a través del tiempo en 

 condiciones rentables.    
     

Entradas  
Actividades 

 Salidas 

Proveedor Insumos Documentación 
 

Cliente interno   
  

y/o externos      
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Continuación cuadro 10 
 

PLANEAR  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

HACER 
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Continuación cuadro 10  
 
 
 
 
 
 
 
 

VERIFICAR 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ACTUAR 
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Continuación cuadro 10  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Cuadro 10: Caracterización proceso administrativo 
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5.3.2. Caracterización proceso financiero 
 
 

  
 

 CODIGO: AC-CR-01 
   

FECHA: 12/11/2020  CARACTERIZACION PROCESO FINANCIERO 
     
    VERSION: 1 

    PAG. 

Tipo de 
Estratégico 

  

proceso 
  

    
     

Responsable Pasante Universidad del Cauca Sebastián Reyes  

Objetivo 
Desarrollar una práctica financiera basada en fundamentos y normativas financieras 
en búsqueda de altos índices de rentabilidad y solvencia a través del tiempo.  

    

Alcance 
Inicia desde el nivel de gestión de procesos administrativos recorriendo la totalidad 

de procesos con los que cuenta la institución. 
 

  
     

Entradas  

Actividades 

 Salidas 

Proveedor Insumos Documentación 
Cliente interno  

 
y/o externos     

     

   PLANEAR  
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Continuación cuadro 11  
 
 
 
 

 

HACER  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

VERIFICAR  
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Continuación cuadro 11  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ACTUAR 
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Continuación cuadro 11  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Cuadro 11: Caracterización proceso financiero 
 
 

 

5.3.3. Caracterización proceso de planeación 
 
 

  
  

 CODIGO: PL-CR-01 
   

FECHA: 12/11/2020  CARACTERIZACION PROCESO PLANEACION 
      
     VERSION: 5 

     PAG. 

Tipo de 
Apoyo 

    

proceso 
    

     
      

Responsable Pasante Universidad del Cauca Sebastián Reyes   

Objetivo 
Orientar estratégicamente la institución para garantizar el cumplimiento de su 
misión, y buscar el alcance de la visión mediante el sistema de gestión de calidad.  

     

Alcance 
Contempla la comunicación de la visión, la elaboración del plan operativo, el 
presupuesto, el seguimiento, la autoevaluación institucional  

      

Entradas  
Actividades 

 Salidas 

Proveedor Insumos Documentación 
 

Cliente interno   
  

y/o externos      
      

   PLANEAR   
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Continuación cuadro 12  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

HACER 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

VERIFICAR 
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Continuación cuadro 12 
 

ACTUAR  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Cuadro 12: Caracterización proceso de planeación 
 
 

 

5.3.4. Caracterización proceso de mercadeo 
 
 

 
 

CODIGO: PL-CR-01 
 

FECHA: 13/11/2020  CARACTERIZACION PROCESO MERCADEO 
   
  VERSION: 8 

  PAG. 

Tipo de 
Estratégico 

proceso   
  

Responsable Pasante Universidad del Cauca Sebastián Reyes 

Objetivo 
Captar y fidelizar clientes y/o usuarios mediante una óptima estrategia de activi- 
dades de marketing.  

  

Alcance 
Inicia desde el servicio al cliente hasta el desarrollo de estrategias que permitan 
la inclusión de los educandos a la institución.  
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Continuación cuadro 13  
 

Entradas 

Actividades 

 Salidas 

Proveedor Insumos Documentación 
Cliente interno  

 y/o externos 
     

PLANEAR 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

HACER 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

VERIFICAR 
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Continuación cuadro 13  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ACTUAR 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Cuadro 13: Caracterización proceso de mercadeo 
 
 

 

5.4. Diagnóstico de Gestión de Calidad 
 

En el proceso de diagnosticar el estado actual del Politécnico Empresarial Colombiano 

sede Popayán, se desarrolló una actividad de encuestar a los involucrados presentando una 

serie de preguntas cualitativas, con el fin de recolectar valores cuantitativos necesarios para 

identificar áreas críticas en los procesos trabajados, los cuales precisen procesos de mejora 

según los indicadores trabajados. Dando como resultado los siguientes diagramas de pastel 

y diagramas de barras representando de manera gráfica las respuestas suministradas a los 

encuestadores, adicionando un análisis cuantitativo de estas respuestas como mecanismo 

de facilitar la identificación de áreas críticas empresariales. 
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5.4.1. Presentación y análisis de datos de la encuesta de diagnóstico del 

departamento administrativo 

 

   CODIGO: AD-DG-01 
 Presentación y análisis de datos de la 

FECHA: 12/02/2021  encuesta de diagnóstico del departamento administrativo 
    

    
   VERSION: 1 

   PAG. 

Tipo de 
Estratégico 

 

proceso 
 

   
    

Responsable Pasante Universidad del Cauca Sebastián Reyes  

 Mediante este formulario se llevara a cabo un diagnóstico cuantitativo de la eficacia y 

Objetivo eficiencia la cual cuenta el departamento administrativo del Politécnico Empresarial 

 Colombiano sede Popayán.  
   

Enfoque de 
Las preguntas del formulario se basaron en estándares y normas de calidad con el fin 

de diagnosticar el estado actual de los procesos y el compromiso de los miembros 
la encuesta 

involucrados en estos. 
 

  
    

 Análisis de los datos de la encuesta  

Personal 
La encuesta fue resuelta por administrativos, auxiliares y miembros del Politécnico 

Empresarial Colombiano sede Popayán, brindando un diagnóstico basado en la 
encuestado 

experiencia y realidad institucional. 
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Continuación cuadro 14.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

86 



 

Continuación cuadro 14.  
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Continuación cuadro 14.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Cuadro 14: Diagnóstico por encuestas departamento administrativo 
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5.4.2. Presentación y análisis de datos de la encuesta de diagnóstico del 

departamento financiero 

 

   CODIGO: AD-DG-02 
 Presentación y análisis de datos de la 

FECHA: 12/02/2021  encuesta de diagnóstico del departamento administrativo 
    

    
   VERSION: 1 

   PAG. 

Tipo de 
Estratégico 

 

proceso 
 

   
    

Responsable Pasante Universidad del Cauca Sebastián Reyes  

 Mediante este formulario se llevara a cabo un diagnóstico cuantitativo de la eficacia y 

Objetivo eficiencia la cual cuenta el departamento financiero del Politécnico Empresarial 

 Colombiano sede Popayán.  
   

Enfoque de 
Las preguntas del formulario se basaron en estándares y normas de calidad con el fin 

de diagnosticar el estado actual de los procesos y el compromiso de los miembros 
la encuesta 

involucrados en estos. 
 

  
    

 Análisis de los datos de la encuesta  

Personal 
La encuesta fue resuelta por administrativos, auxiliares y miembros del Politécnico 

Empresarial Colombiano sede Popayán, brindando un diagnóstico basado en la 
encuestado 

experiencia y realidad institucional. 
 

  
    

    

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

89 



 

Continuación cuadro 15.  
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Continuación cuadro 15.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Cuadro 15: Diagnóstico por encuestas departamento financiero 
 
 

 

5.4.3. Presentación y análisis de datos de la encuesta de diagnóstico del 

departamento de planeación 

 

  CODIGO: AD-DG-03 
 Presentación y análisis de datos de la 

FECHA: 12/02/2021  encuesta de diagnóstico del departamento de planeación 
   

   
  VERSION: 1 

  PAG. 

Tipo de 
Apoyo 

 

proceso 
 

  
   

Responsable Pasante Universidad del Cauca Sebastián Reyes  

 Mediante este formulario se llevara a cabo un diagnóstico cuantitativo de la eficacia y 

Objetivo eficiencia la cual cuenta el departamento financiero del Politécnico Empresarial 

 Colombiano sede Popayán.  
  

Enfoque de 
Las preguntas del formulario se basaron en estándares y normas de calidad con el fin 

de diagnosticar el estado actual de los procesos y el compromiso de los miembros 
la encuesta 

involucrados en estos. 
 

  
   

 Análisis de los datos de la encuesta  

Personal 
La encuesta fue resuelta por administrativos, auxiliares y miembros del Politécnico 

Empresarial Colombiano sede Popayán, brindando un diagnóstico basado en la 
encuestado 

experiencia y realidad institucional. 
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Continuación cuadro 16.  
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Continuación cuadro 16.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Cuadro 16: Diagnóstico por encuestas departamento de planeación 
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5.4.4. Presentación y análisis de datos de la encuesta de diagnóstico del 

departamento de mercadeo 

 

   CODIGO: AD-DG-04 
 Presentación y análisis de datos de la 

FECHA: 12/02/2021  encuesta de diagnóstico del departamento de mercadeo 
    

    
   VERSION: 1 

   PAG. 

Tipo de 
Estratégico 

 

proceso 
 

   
    

Responsable Pasante Universidad del Cauca Sebastián Reyes  

 Mediante este formulario se llevara a cabo un diagnóstico cuantitativo de la eficacia y 

Objetivo eficiencia la cual cuenta el departamento financiero del Politécnico Empresarial 

 Colombiano sede Popayán.  
   

Enfoque de 
Las preguntas del formulario se basaron en estándares y normas de calidad con el fin 

de diagnosticar el estado actual de los procesos y el compromiso de los miembros 
la encuesta 

involucrados en estos. 
 

  
    

 Análisis de los datos de la encuesta  

Personal 
La encuesta fue resuelta por administrativos, auxiliares y miembros del Politécnico 

Empresarial Colombiano sede Popayán, brindando un diagnóstico basado en la 
encuestado 

experiencia y realidad institucional. 
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Continuación cuadro 17.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Cuadro 17: Diagnóstico por encuestas departamento de mercadeo 
 
 
 

5.4.5. Identificación de procedimientos, etapas y actividades criticas 
 

Basado en el proceso de diagnóstico por medio de encuestas se procedió a identificar 

procedimientos, etapas y actividades las cuales presentan un bajo desempeño en los indicadores 

de gestión. Identificando la problemática, la ubicación dentro de los departamentos trabajados 

(Administrativo, Financiero, Planeación y Mercadeo), el funcionario directamente responsable 

según el cargo desempeñado, el nivel de prioridad según el impacto sobre la organización y 

el/los requisitos de la norma ISO 9001:2015 que no se cumplen satisfactoriamente. Como se 

muestra a continuación en el cuadro 18. 
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Identificación de necesidades de mejoramiento según los 

resultados consolidados mediante encuestas. 

 

CODIGO: AD-DG-10 
 

FECHA: 17/02/2021 
 

VERSION: 1  
PAG.  

Análisis y detección de áreas crıticas con problemáticas empresariales, operacionales y financieras.  
Mediante el siguiente documento se identifican basándose en las encuestas resueltas por administra-

dores, lıderes y auxiliares involucrados en los procesos estratégicos y de apoyo del Politécnico 

Empresarial Colombiano. Identificando procesos, procedimientos, etapas y actividades, los cuales no 

cumplen con los requerimientos y necesidades institucionales. Observando esto, es necesario de 

planes de mejoramiento basados en los estándares y la normativa impactando favorablemente los 

indicadores de gestión, la percepción empresarial, el impacto en la calidad y aumento de eficacia, 

eficiencia y efectividad en la operación institucional.  
Responsable   Pasante Universidad del Cauca Sebastián Reyes 
Tipo de 

Estratégico - Apoyo 
procesos  

Identificación según percepción institucional e indicadores de gestión  
Departamento Administrativo  

A continuación, se eligieron las preguntas con menor calificación brindada por el personal 

encargado, con el fin de identificar las problemáticas con las que cuenta el PEC, y así formular 

planes de mejora capaces optimizar los procesos, mejorar la calidad y satisfacer a los clientes 
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Continuación cuadro 18  
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Continuación cuadro 18  
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Continuación cuadro 18  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Conclusiones  
Es evidente las grandes problemáticas con las que cuenta el proceso administrativo. Sin embargo, 

el objetivo del presente trabajo es identificar oportunidades de mejora necesarias para una 

eventual certificación en la norma técnica ISO9001:2015, con necesidad de asegurar 

requerimientos de las secciones 4 a 9.  
Departamento Financiero 
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Continuación cuadro 18  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Conclusiones  
El departamento financiero precisa un plan de mejoramiento con enfoque al control del tiempo, la 

comunicación oportuna, planificación de cambios y escenario de riesgos y oportunidades. Como 

mejora continua en la sección de operación y evaluación de desempeño.  
Departamento de Planeación  
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Continuación cuadro 18 
 

Conclusiones   
Al ser un departamento tan crıtico es necesario una mejora continua, para asegurar la 

consecución de objetivos y metas propuestas mediante normas y estándares de calidad, 

generando un control riguroso frente al cambio, riesgos y oportunidades.  
Departamento de Mercadeo  

 
 
 
 
 
 
 
 

 

Conclusiones  
Presentando como un departamento tan importante para la organización es necesario asegurar los 

requisitos necesarios para la operación tanto de prestación de servicios y fabricación de productos, 

como un desempeño efectivo, eficaz y optimo en los procesos que se llevan a cabo en el PEC 
 
 

Cuadro 18: Identificación procedimientos, etapas y actividades criticas PEC 
 
 

 

5.5. Determinación requisitos NTC ISO 9001:2015 
 

En consecuencia, con el diagnóstico anterior y basando en la norma ISO 9001:2015 se 

detectaron las problemáticas que van en contravía al cumplimiento de los requerimientos 

establecidos, Evidencia que se puede observar en seguida en el cuadro 19. Detallando el 

numeral del requerimiento, la problemática causante del no cumplimiento, la ubicación del 

mismo y el nivel de prioridad según el impacto al proceso en operación. 
 

Numeral Requerimiento problemática ubicación 
nivel de 

prioridad     
     

 

Estipular los 
La asignación de recursos 

Procedimiento Alta 
4.4 no se realiza de manera óptima. 

recursos de compras 
 

   

literal D Más de la mitad de encuestados 
 

necesarios   
 

considera que los recursos 
 

Alta  
para estos 

 

 
adquiridos son de baja calidad. 

  
 

procesos y 
  

    

 

La asignación de permisos 
Procedimiento 

 

 asegurar  
 

institucionales no se 
 

 
que están de asignación de 

 

 
desarrolla de manera adecuada, 

 

 
disponibles. credenciales y Baja  

con falencias como retrasos,   
permisos 

 

  
asignación de permisos 

 

  

institucionales 
 

  incorrectas y falta de depuración.  
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Continuación cuadro 19. 
 

  
Retrasos y demoras en la 

Procedimiento  
  

de asignación 
 

  
asignación de permisos 

 

  
de credenciales Media   

informáticos a nuevos   
y permisos 

 

  
miembros. 

 

  
institucionales 

 

    
     

  La mala gestión en la comunicación Procedimiento  

  interna y externa de cronogramas de programación  

  de mantenimientos y asignación de de mantenimiento Alta 

  recursos, provoca retrasos e de infraestructura  

  inconvenientes administrativos. y recursos  
     

 
Evaluar tales 

El bajo nivel de desempeño en el 
Procedimiento de Media  

indicadores de gestión de compras  
procesos compras 

 
   

 

La mala calificación que obtuvo el 
 

 e implementar   

4.4 desempeño en la verificación de 
  

los cambios 
 

Alta literal G calidad de recursos adquiridos, que  
 necesarios para 

se mantiene entre malo y normal. 
  

 
asegurar que 

  
    

 

Los bajos indicadores en el desem- 
  

 estos procesos   
 

peño de proveedores críticos y mala Procedimiento Media  
logran los  

evaluación de estos. de evaluación 
 

 
resultados 

 
    

 

La organización no está desarrollando de proveedores 
 

 previstos.  
 

un correcto seguimiento de 
  

   
Media   

verificación en el desempeño de 
 

    

  proveedores críticos.   
     

  Insuficiente verificación en el control   

  informático de notas, reportes u otros Procedimiento Media 

  documentos institucionales. de asignación  
   

de credenciales 
 

  Falta de depuración en permisos de 
Media   

ex empleados y ex aprendices. y permisos.    
     

  
Los bajos niveles de eficacia en el 

Procedimiento  
  

de asignación 
 

  
procedimiento de asignación de Alta   

de recursos   
recursos. 

 

  
audiovisuales. 
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Continuación cuadro 19. 
 

  Más de la mitad de miembros del Procedimiento  

  PEC, consideran que las estrategias de revisión de Media 

  de cobro son poco efectivas. estados financieros.  
     

  
La mala calificación en el desempeño 

Procedimiento  
  

de revisión de 
 

  
de cobro, es un problema que afecta Alta   

estados   
la sostenibilidad institucional 

 

  
financieros. 

 

    
     

  Con una mayoría que coincide que el   

  material publicitario no es distribuido Procedimiento 
Alta   

de manera adecuada por lo que es de publicidad.    

  necesario un mejor control.   
     

 
Roles, El control de selección de personal 

Procedimiento  
 

de selección 
 

 

responsabilidad en cargos críticos es fundamental 
 

5.3 de personal Alta y autoridades para la organización, por lo que es 
 

en la organización necesario una correcta gestión. 
para cargos  

 
críticos. 

 

    
     

  La evidente molestia causada por la   

 
Acciones para 

mala programación y prevención de Procedimiento de Alta 
 

mantenimientos a recursos. programación 
 

 

abordar 
 

6.1 
 

de mantenimiento 
 

Debido a la falta de planeación ha  

 riesgos y 
provocado un descontento general, de infraestructura Alta  oportunidades  
afectando los procesos. y recursos. 

 

   
     

  El bajo porcentaje de mantenimientos   

  preventivos es evidencia de una mala  Alta 

  planeación y gestión en los procesos.   
     

  La falta de protocolos con que afrontar Proceso  

  los problemas es una falencia de administrativo y Alta 

  gestión muy grande. financiero  
     

  
Debido a la falta de planeación ha 

Procedimiento de  
  

asignación de 
 

  
provocado un descontento general, Alta   

recursos   
afectando los procesos. 

 

  
audiovisuales. 
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Continuación cuadro 19. 
 

  Cerrarse en la no prestación de 
Procedimiento 

 
  servicios y la falta de protocolos,  

  
de revisión de 

 

  
podría ser contraproducente Media   

estados   
debido a no generar estrategias 

 

  
financieros. 

 

  
de cobro adecuadas. 

 

    
     

  La problemática en los pagos   

  puede generar problemas como Procedimiento 
Media   

multas, infracciones y mala de pagos    

  imagen.   
     

  No se tiene control de mejora 
Procedimiento 

 
  

preventiva, generando un mal 
 

  
autoevaluación Alta   

control y resolución de disturbios   
institucional 

 

  
críticos. 

 

    
     

  La evidente molestia causada   

 
Objetivos de 

por la mala programación y 
Procedimiento Alta  

prevención de mantenimientos 
6.2 la calidad y de programación 

 

a recursos.  
 

planificación de mantenimiento 
 

   

 

Debido a la falta de planeación 
 

 para lograrlos de infraestructura  
 

ha provocado un descontento Alta   
y recursos.   

general, afectando los procesos. 
 

    
     

  Debido a la falta de planeación   

  ha provocado un descontento  Alta 

  general, afectando los procesos.   
     

  Manejar una base de datos de   

  moroso de manera manual podría 
Procedimiento de 

 
  

ocasionar mal manejo de la 
 

 

Planificación revisión de estados Media 
6.3 información y el desconocimiento 

de los cambios financieros. 
 

 de esta información por miembros  

  de la organización.   
     

  Es prioritario mejorar el control 
Procedimiento de 

 
  

de pagos con el fin de evitar Alta   
Pagos   

sanciones 
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Continuación cuadro 19. 
 

  Una oportunidad de mejora   

  es una correcta gestión de 
Procedimiento 

 
  

calidad para asegurar se Media   
de pagos 

7.4 Comunicación comunique la información 
 

  

  de manera oportuna.   
     

  Existe una problemática en 
Procedimiento 

 
  

la comunicación interna y 
 

  
de comunicación Alta   

externa el cual es requerimiento   
interna y externa 

 

  
de la normas de calidad 

 

    
     

  Existe una problemática en la 
Procedimiento 

 
  

comunicación interna y externa 
 

  
de comunicación Alta   

el cual es requerimiento de la   
interna y externa 

 

  
normas de calidad 

 

    
     

  El aseguramiento de información   

  al no ser en tiempo real, o lapsos   

  cortos genera y permite Procedimiento Media 

 
Información 

inconvenientes de pérdidas de de aseguramiento  
7.5 información y documentación. de la información.  

 

documentada 
   

 El problema de seguridad de la   
    

  información puede ocasionar  Media 

  perdidas e inconvenientes   
     

  La falta de protocolos con que 
Proceso administrativo 

 
  

afrontar los problemas es una Alta   
y financiero   

falencia de gestión muy grande. 
 

    
     

  Cerrarse en la no prestación de   

  servicios y la falta de protocolos, 
Procedimiento de revisión 

 
  podría ser contraproducente debido Media 
  a no generar estrategias de cobro de estados financieros.  
    

  adecuadas.   
     

  No se cuenta con un control 
Procedimiento de 

 
  

documental adecuado, dando 
 

  
autoevaluación Alta   

el sentimiento que no son   
institucional. 

 

  
desarrollados de manera adecuada. 
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Continuación cuadro 19. 
 

  
La inoportuna entrega de información 

Procedimiento  
 Planificación y de comunicación Alta 

8.1 control genera toda clase de problemas. interna e interna.  
  

 

operacional 
   

 Una oportunidad de mejora es una   

  correcta gestión de calidad para Procedimiento 
Media   

asegurar se comunique la información de pagos    

  de manera oportuna.   
     

  Existe una problemática en la 
Procedimiento 

 
  

comunicación interna y externa 
 

  
de comunicación Alta   

el cual es requerimiento de la   
interna y externa 

 

  
normas de calidad 

 

    
     

 Requisitos para La inoportuna entrega de información Procedimiento de Alta 

8.2 los productos genera toda clase de problemas. comunicación interna  

Una oportunidad de mejora es una 
 

 
y servicios e interna. 

 
 

correcta gestión de calidad para 
 

   
Media   

asegurar se comunique la información 
 

    

  de manera oportuna.   
     

  Existe una problemática en la 
Procedimiento de 

 
  

comunicación interna y externa 
 

  
comunicación interna Alta   

el cual es requerimiento de la normas   
y externa 

 

  
de calidad 

 

    
     

  La elección y contratación de 
Procedimiento de 

 
  

proveedores críticos no es adecuada 
 

 Información para evaluación de Alta 

8.4.3 los proveedores 
y no cumple con los requisitos 

proveedores 
 

establecidos por el PEC. 
 

 
externos 

  
    

 

Los bajos indicadores en el 
  

    

  desempeño de proveedores Procedimiento de Media 

  críticos y mala evaluación de estos. evaluación de  
   

proveedores 
 

  La organización no está desarrollando  

  un correcto seguimiento de  
Media   

verificación en el desempeño de 
 

    

  proveedores críticos.   
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Continuación cuadro 19.  
 
 
 
 
 
 
 

 

9. 

 
 
 
 
 
 

 

Evaluación del 

desempeño 

 
 

El bajo nivel de desempeño 
Procedimiento 

 

en el indicadores de gestión Alta 
de compras 

de compras 
 

  
   

La mala calificación que obtuvo   

el desempeño en la verificación   

de calidad de recursos adquiridos, Procedimiento Media 

que se mantiene entre malo y de evaluación  

normal. de proveedores  
   

Los bajos indicadores en el   

desempeño de proveedores  Media 

críticos y mala evaluación de estos.   
   

La organización no esta   

desarrollando un correcto   

seguimiento de verificación  Media 

en el desempeño de proveedores   

críticos.   
   

Insuficiente verificación en el control   

informático de notas, reportes u Procedimiento de Media 

otros documentos institucionales. asignación de credenciales  
 

y permisos institucionales 
 

Falta de depuración en permisos de 
Media 

ex empleados y ex aprendices. 
 
  

   

Los bajos niveles de eficacia en el 
Procedimiento de  

asignación de recursos Alta procedimiento de asignación de recursos. 
 audiovisuales.  

Más de la mitad de miembros del PEC,   

consideran que las estrategias de cobro Procedimiento de revisión Media 

son poco efectivas. de estados financieros.  
   

La mala calificación en el desempeño   

de cobro, es un problema que afecta la  Alta 

sostenibilidad institucional   
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Continuación cuadro 19. 
 

  El procedimiento de autoevaluación   

 Seguimiento, institucional no se ejecuta de manera Procedimiento  

9.1 medición, análisis oportuna provocando, evitando que se autoevaluación Media 

 y evaluación pueden llevar a cabo procesos de institucional  

  mejora continua.   
     

 

Cuadro 19: Requisitos ISO9001:2015 en estado de no cumplimiento 
 
 

 

5.5.1. Matriz DOFA PEC 
 

El análisis DOFA surgió de la investigación conducida por el Stanford Research Institute en la 

década de 1960 a 1970. La necesidad de la cual se desprende su nacimiento se radicó en la 

necesidad de descubrir por qué falla la planificación corporativa en las empresas 

independientemente de su naturaleza, tamaño, área productiva, etc. La matriz DOFA (trabajada 

en algunos artículos y fuentes como FODA, y SWOT en inglés) es una herramienta de gran 

capacidad para entender y guiar a tomar decisiones en toda clase de situaciones de negocios y 

empresas. DOFA es el acrónimo de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas los 

cuales se ubican como encabezados de la matriz, estableciendo un buen marco de referencia 

para evaluar la estrategia, ubicación, dirección y propuesta comercial o idea de la empresa [63]. 

 

Al determinar la utilidad tan grande de esta herramienta se aplicó en cada uno de los 

departamentos del Politécnico Empresarial Colombiano los cueles trabajan procesos estratégicos 

y de apoyo mencionados previamente en el presente trabajo. Determinando y clasificando cada 

uno de los factores positivos y negativos, además de su origen interno y externo: 

 

Debilidades: Se identifican como factores internos que impiden a los individuos o a las 

organizaciones alcanzar las metas establecidas.  
 

Fortalezas: Se trata de los factores internos, como atributos y destrezas que facilitan el 

cumplimiento de objetivos propuestos.  
 

Amenazas: Son identificadas como los factores externos que amenazan la 

supervivencia de los proyectos, emprendimientos, organizaciones establecidas o ideas.  
 

Oportunidades: Se caracterizan por ser los factores externos relacionados con la 

competitividad, la cual es necesaria para la consecución de los objetivos propuestos.  
 

A continuación, en de la figura 21 a 24 se detalla la matriz DOFA realizada para cada uno 

de los departamentos empresariales PEC determinando las debilidades, oportunidades, 

fortalezas y amenazas que se encuentran presentes en su área de operación. 
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Figura 21: Matriz DOFA departamento Administrativo  
Fuente. Realización propia 
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Figura 22: Matriz DOFA departamento Financiero  
Fuente. Realización propia 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

110 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 23: Matriz DOFA departamento de Planeación  
Fuente. Realización propia 
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Figura 24: Matriz DOFA departamento de Mercadeo  
Fuente. Realización propia 

 
 

 

5.6. Identificar oportunidades de mejora 
 

En el proceso de diagnóstico realizado en los departamentos PEC, se tuvo como 

resultado una serie de matrices DOFA considerando la realidad empresarial con la que 

cuenta los procesos desarrollados. Sin embargo, el proceso de mejora no termina en este 

punto, por lo que se vio la necesidad de encontrar estrategias capaces de potenciar de forma 

positiva tanto los factores de carácter positivo, como los negativos. 
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La herramienta seleccionada en este caso se trató de la matriz de impacto, la cual cuenta 

con las características de permitir el análisis de cada uno de las debilidades, oportunidades, 

fortalezas y amenazas, de tal manera de generar una respuesta entre las relaciones que 

arroja la matriz, generando un análisis de vulnerabilidad del proyecto [64]. 

 

Basado en el análisis desarrollado en la construcción de la matriz DOFA, en la matriz de 

impacto cruzado se debe construir una matriz de acciones y estrategias que se relacionan con 

cada una de las celdas de la matriz DOFA, las cuales se agrupan de la siguiente manera: 
 

Estrategias y Acciones Debilidades-Oportunidades(DO): se tratan del grupo de 

estrategias y acciones, las cuales conducentes a cada una de las debilidades internas 

sea del individuo, del plan o la organización, que se pueden llevar a relacionarse con un 

factor externo como lo son las oportunidades, en búsqueda de un mejoramiento del 

grupo de trabajo o que representan ajustes positivos.  
 

Estrategias y Acciones Debilidades-Amenazas(DA): presentes en este grupo de 

estrategias y acciones, se reúnen los planes que conducen a cada una de las debilidades 

internas de la organización y su relación directa con las amenazas externas (cambios de 

normativas, altos niveles de competencia, cambio de dirigentes) que afectan de alguna 

manera el proyecto. Esta serie de planes, acciones y estrategias tiene que poseer un nivel 

de análisis y precisión muy alto, debido a que representan debilidades de la idea, el 

emprendimiento o la organización, las cuales ponen en riesgo directo el éxito del proyecto, 

contando con un nivel de prioridad muy alto. 
 
 

Estrategias y Acciones Fortalezas-Oportunidades(FO): como el conjunto de los 

planes, estrategias y acciones que responden ante la relación de factores internos y 

externos, como lo son las fortalezas y oportunidades respectivamente, este grupo 

deben ser capaces de potencializar y asegurar el éxito del proyecto. Es decir, como la 

organización con sus puntos buenos y valor agregado como fortalezas puede saciar la 

necesidad del mercado al encontrase con competencia con falencias en estos puntos. 

Es así, que se deben presentar acciones que permitan aprovechar al máximo estas 

fortalezas que están de nuestro lado en la ejecución del proyecto.  
 

Estrategias y Acciones Fortalezas-Amenazas(FA): de similar manera como los 

conjuntos anteriormente mencionados este grupo reúne la relación que maneja como 

mediante las fortalezas de factor interno ayudan a minimizar o a eliminar las amenazas 

que surgen de factores externos, que de una u otra manera ponen en riesgo 

permanente el éxito del proyecto. La prioridad de estas acciones también es muy alta, 

por lo que debe haber un plan detallado y bien investigado para contener o minimizar el 

impacto negativo en los proyectos.  

 

5.6.1. Matriz de impacto cruzado 
 

Según los conceptos anteriores se procedió a desarrollar las matrices de impacto cruzado 

basadas en la realidad empresarial de cada departamento como se muestra a continuación. 
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Matriz impacto cruzado departamento administrativo  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 25: Matriz de impacto cruzado departamento administrativo  
Fuente. Realización propia 

 

Con el objetivo de especificar cada una de los conjuntos de estrategias pensadas para el 

departamento administrativo, se mostrará a continuación en el cuadro 20 los planes, 

estrategias y acciones determinadas para la mejora del estado actual del Politécnico 

Empresarial Colombiano sede Popayán. 
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Estrategias FA  

 

Estrategias DA  
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Continuación cuadro 20. 
 

Estrategias FO Estrategias DO 

   
 

Cuadro 20: Matriz impacto cruzado departamento administrativo 
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Matriz impacto cruzado departamento financiero  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 26: Matriz de impacto cruzado departamento financiero  
Fuente. Realización propia 

 

Con el objetivo de especificar cada una de los conjuntos de estrategias pensadas para el 

departamento financiero, se mostrará a continuación en el cuadro 21 los planes, estrategias 

y acciones determinadas para la mejora del estado actual del Politécnico Empresarial 

Colombiano sede Popayán. 
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Estrategias FA 
 

Estrategias DA  
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Continuación cuadro 21. 
 

Estrategias FO Estrategias DO 

   
 

Cuadro 21: Matriz impacto cruzado departamento financiero 
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Matriz impacto cruzado departamento de planeación  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 27: Matriz de impacto cruzado departamento de planeación  
Fuente. Realización propia 

 

Con el objetivo de especificar cada una de los conjuntos de estrategias pensadas para el 

departamento de planeación institucional, se mostrará a continuación en el cuadro 22 los 

planes, estrategias y acciones determinadas para la mejora del estado actual del Politécnico 

Empresarial Colombiano sede Popayán. 
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Estrategias FA  

 

Estrategias DA  
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Continuación cuadro 22. 
 

Estrategias FO Estrategias DO 

   
 

Cuadro 22: Matriz impacto cruzado departamento de planeación 
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Matriz impacto cruzado departamento de mercadeo  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 28: Matriz de impacto cruzado departamento de mercadeo  
Fuente. Realización propia 

 

Con el objetivo de especificar cada una de los conjuntos de estrategias pensadas para el 

departamento de mercadeo, se mostrará a continuación en el cuadro 23 los planes, 

estrategias y acciones determinadas para la mejora del estado actual del Politécnico 

Empresarial Colombiano sede Popayán. 
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Estrategias FA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Estrategias FO 

 

Estrategias DA  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Estrategias DO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Cuadro 23: Matriz impacto cruzado departamento de mercadeo 
 
 

 

5.7. Determinar objetivos, metas y planes de mejoramiento 
 

Haciendo uso del modelo para implementar un SGC en el sector servicios, es necesario 

finalmente determinar objetivos, metas y planes de acción, donde se ejecutan las siguientes sub 

actividades capaces de brindar al Politécnico Empresarial Colombiano un plan de mejoramiento 

donde se establezca el propósito de calidad establecido en el presente trabajo, fijar acciones de 

cumplimiento y constituir plan de acción con el fin de una futura implementación del sistema de 

gestión de calidad cumpliendo cada uno de los requisitos establecidos por la norma ISO 
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9001:2015. 

 

5.8. Resultados deseados obtenidos de la implementación de un Sistema 

de Gestión de Calidad en el Politécnico Empresarial Colombiano 

(PEC) 
 

Con el objetivo de implementar un Sistema de Gestión de Calidad en el sector servicios, más 

en concreto en el Politécnico Empresarial Colombiano. Se tiene como actividad final establecer 

propósitos de calidad, fijar acciones de cumplimiento y dar alternativas dimensionadas para las 

problemáticas presentes en los procesos evaluados, con el fin de desarrollar un plan de acción 

cuya finalidad es mejorar el desempeño general de los procesos estratégicos y de apoyo de la 

organización, es necesario tener en cuenta que las problemáticas fueron identificadas por el 

personal del PEC, ya que son personas que comprenden la dinámica del proceso. 

 

Definido el plan de acción el cual se puede apreciar desde el desarrollo de las matrices de 

impacto cruzado (figuras 25-28) en las cuales se dan alternativas para potenciar las 

fortalezas y oportunidades, reduciendo o eliminando las amenazas y debilidades. 

Presentando de igual manera a continuación los modelos BPMN de los departamentos 

administrativo, financiero, planeación y mercadeo. En su estado futuro, detallando en los 

cuadros 25-28 la adición de procedimientos, etapas, actividades o transiciones diseñadas 

con el fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos estipulados en la norma ISO 

9001:2015 previamente explicados en el Cuadro 4.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Cuadro 24: Relación objetivos con actividades realizadas 
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5.8.1. Modelado dinámico BPMN estado futuro 
 

Modelo BPMN plan de mejora departamento Administrativo  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 29: Modelo BPMN plan de mejoramiento procesos administrativos  
Fuente. Realización propia 

 

Basando en la figura 16 del estado actual del departamento administrativo, a través del 

diagnóstico del mismo y encontrando una serie de herramientas y protocolos para garantizar 

el cumplimiento de los requisitos de la norma que están actualmente en un estado de 

incumplimiento que podría restringir la certificación deseada. A continuación, en el cuadro 25 

se detallan estas adiciones. 
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Cuadro 25: Adiciones a modelo BPMN departamento administrativo 
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Modelo BPMN plan de mejora departamento Financiero  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 30: Modelo BPMN plan de mejoramiento procesos financieros  
Fuente. Realización propia 

 

De igual manera que el caso anterior basando en la figura 17 del estado actual del 

departamento financiero, a través del diagnóstico del mismo y encontrando una serie de 

herramientas y protocolos para garantizar el cumplimiento de los requisitos de la norma que 

están actualmente en un estado de incumplimiento que podría restringir la certificación 

deseada. A continuación, en el cuadro 26 se detallan estas adiciones. 
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Cuadro 26: Adiciones a modelo BPMN departamento Financiero 
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Modelo BPMN plan de mejora departamento de Planeación  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 31: Modelo BPMN plan de mejoramiento procesos de planeación  
Fuente. Realización propia 

 

En este caso se trabajó con la figura 19 del estado actual del departamento de 

planeación, a través del diagnóstico del mismo y encontrando una serie de herramientas y 

protocolos para garantizar el cumplimiento de los requisitos de la norma que están 

actualmente en un estado de incumplimiento que podría restringir la certificación deseada. A 

continuación, en el cuadro 27 se detallan estas adiciones. 
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Cuadro 27: Adiciones a modelo BPMN departamento de Planeación 
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Modelo BPMN plan de mejora departamento de Mercadeo  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figura 32: Modelo BPMN plan de mejoramiento procesos de mercadeo  
Fuente. Realización propia 

 

Usando como referencia la figura 18 del estado actual del departamento de mercadeo, a 

través del diagnóstico del mismo y encontrando una serie de herramientas y protocolos para 

garantizar el cumplimiento de los requisitos de la norma que están actualmente en un estado 

de incumplimiento que podría restringir la certificación deseada. A continuación, en el cuadro 

28 se detallan estas adiciones. 
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Cuadro 28: Adiciones a modelo BPMN departamento de Mercadeo 
 
 

 

5.9. Conclusión 
 

En el presente capítulo se plasmó el proceso de análisis, estudio, modelado, diagnóstico 

y determinación de un plan de mejora. Capaz de orientar al PEC en el proceso de 

certificación en la norma ISO 9001:2015, Se destaca, el análisis llevado a cabo en el cuadro 

19, en el cual se identifican los requerimientos en estado de no cumplimiento de la norma. Se 

evidencia la utilidad de los modelos desarrollados por los estándares ISA y herramientas de 

planificación de calidad. 
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6. Aportes del proyecto 
 

El centro educativo Politécnico Empresarial Colombiano(PEC) tiene como misión la 

responsabilidad en el suministro de competencias laborales, actuando como instrumento de 

renovación y del desarrollo del ser humano, facilitando el acceso al conocimiento de la 

educación técnica laboral a todos los sectores de la sociedad. Con una visión de proyectarse 

como el centro de educación técnica laboral más reconocido en el 2025; acreditado bajo los 

estándares de la NTC ISO 9001:2015. 

 

Se desea realizar un valioso trabajo en la implementación de un sistema de gestión de 

calidad con el fin de obtener la acreditación deseada, se realizarán mejoras y ajustes en los 

procesos administrativos de la organización para cumplir con los requerimientos de calidad 

establecidos en la NTC ISO 9001:2015. 

 

Para cumplir los requerimientos de la acreditación se pretenden hacer las siguientes 

actividades: 
 

se utilizarán buenas prácticas de ingeniería, aplicando los estándares de calidad en 

búsqueda de una mejora en los procesos administrativos dentro de la organización.  
 

se efectuará el modelado de los procesos, subprocesos, actividades y procedimientos 

de la empresa de acuerdo a estándares internacionales. Utilizando las herramientas de 

cadena del valor, Matriz DOFA, Matriz de impacto cruzado, BPMN para identificar de 

manera gráfica y al detalle los procesos; elaborando una adecuada documentación que 

permita controlar cualquiera de sus etapas.  
 

se llevará a cabo un modelo de procesos administrativos mediante la herramienta 

BPMN, con el objetivo de plasmar y evidenciar de la mejor manera los indicadores en el 

comportamiento dinámico de cada uno de los procesos, asegurando el cumplimiento de 

los altos estándares de calidad que se requieren para obtener la acreditación.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

134 



 

7. Conclusiones y trabajos futuros 
 

7.1. Conclusiones 
 

En seguida, se presentan las conclusiones obtenidas a lo largo del desarrollo y 

finalización del presente trabajo: 
 

 

Integrando las normas de la empresa en la implementación de SGC, garantiza la agilidad y 

la capacidad de respuesta del proceso, ya que, se cuenta con un Sistema de Gestión de 

Calidad ceñido a realidad empresarial. Lo facilita tomar decisiones e intercambio 

información necesaria en esta implementación. 
 
 

La estandarización de la norma ISO 9001 con la norma ISA-95 hizo posible administrar 

y controlar los procesos de producción para mejorar los procesos mediante la 

implementación del SGC.  
 

El desarrollo del modelo dinámico permite una visión general de los departamentos 

trabajados, en lo relacionado con su comportamiento y evolución a través del tiempo y 

los actores involucrados, facilitando la asignación de recursos y determinando los 

requisitos necesarios en cada una de las etapas para implementar un SGC.  
 

Con la realización del modelo dinámico es determinante en el diseño, implementación y 

mantenimiento del SGC, gracias a la presentación de la información de manera gráfica, 

jerárquica y secuencial en toda la totalidad del proceso, permitiendo el análisis del 

comportamiento y relación entre los procedimientos, actividades y etapas. 
 
 

Se comprobó un canal de implementación del modelo desarrollado en la aplicación del 

componente de gestión de calidad de un SGC en el Politécnico Empresarial Colombiano, 

cumpliendo con requisitos especificados en la norma técnica ISO 9001:2015. 
 
 

El procedimiento propuesto para la implantación del SGC, permite una posible 

unificación de estándares de integración empresarial con normas de sistemas de 

gestión, mediante el desarrollo de un marco de referencia reutilizable y aplicable ante 

cualquier sistema de gestión.  
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7.2. Trabajos futuros 
 

Los resultados presentados en este trabajo hacen posible proponer un trabajo futuro que 

contribuya a la mejora del modelo para la implementación de SGC, para este propósito se 

propone: 
 

1. Realizar una guía de implementación completa de un SGC en el sector servicios 

tomando como referencia el modelo desarrollado. 
 

2. Adecuar el modelo para que permita a la organización la convergencia de diferentes 

aspectos a la gestión integrada de varios sistemas de gestión. 
 

3. Estandarizar los procesos desarrollados en las sedes PEC en el valle del Cauca y 

Popayán, bajo un modelo estándar y reutilizable en futuras sedes. 
 

4. Generar un modelo de implementación estándar aplicado a cualquier organización del 

sector educativo. 
 

5. Evaluar los KPIS objetivos a mejorar en el proceso de mejora continua realizado. 
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