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RESUMEN

El presente trabajo se realizd con el propdsito de disefiar un procedimiento para la evaluacion del Sistema de
Gestion de Calidad de la Corporacién COPEXTEL S.A; lo que daria respuesta a una de las metas que plantea
la visién estratégica de la organizacién de incrementar la calidad y eficiencia en la actividad empresarial. El
instrumento metodoldgico propuesto consta de etapas y pasos dispuestos de forma ldgica e interrelacionada,
los cuales incluyen la aplicacion de una serie de métodos y herramientas que contribuyen desde el punto de
vista practico al diagndstico del desempefio de la gestion de calidad en dicha entidad; lo que permite detectar
los problemas e insuficiencias en las actividades correspondientes, asi como la aplicacion de indicadores
gue permitan el establecimiento de criterios para la toma de decisiones; que redefinan la funcionalidad de
responsabilidades, capacidades y competencias; por lo que constituye una guia para la perfeccion del método
de trabajo y la potenciacién de oportunidades de mejora.

Palabras clave: Procedimiento, gestién de calidad, empresas.

ABSTRACT

This work was carried out with the purpose of designing a procedure for the evaluation of the Quality
Management System of the COPEXTEL S.A. Corporation; which would respond to one of the goals set forth in
the strategic vision of the organization to increase quality and efficiency in business activities. The proposed
methodological instrument consists of stages and steps arranged in a logical and interrelated manner, which
include the application of a series of methods and tools that contribute, from a practical standpoint, to
diagnosing the performance of quality management in this entity; allowing for the detection of problems and
deficienciesin the corresponding activities, as well as the application of indicators that enable the establishment
of criteria for decision-making; redefining the functionality of responsibilities, capacities, and competencies;
thus constituting a guide for perfecting work methods and enhancing improvement opportunities.
Keywords: Procedure, quality management, companies.

RESUMO

Este trabalho foi realizado com o objetivo de desenhar um procedimento para avaliacdo do Sistema de Gestdo

da Qualidade da Corporacdo COPEXTEL S.A.; que responderia a um dos objetivos definidos na visdo estratégica

da organizacdo de aumentar a qualidade e a eficiéncia na atividade empresarial. O instrumento metodoldgico
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proposto & composto por etapas e passos dispostos de forma logica e inter-relacionada, que incluema aplicagdo
de uma série de métodos e ferramentas que contribuem do ponto de vista pratico para o diagndstico do
desempenho da gestdo da qualidade na referida entidade; Isso permite a deteccdo de problemas e deficiéncias
nas atividades correspondentes, bem como a aplicacdo de indicadores que permitam estabelecer critérios para
a tomada de decisGes; que redefinem a funcionalidade de responsabilidades, capacidades e competéncias;
Portanto, constitui um guia para aperfeicoar o método de trabalho e potencializar oportunidades de melhoria.
Palavras-chave: Procedimento, gestdo da qualidade, empresas.

Recibido: 9/1/2025  Aprobado: 14/2/2025

Introduccion

En la actualidad, dado el cambiante entorno econdmico mundial, caracterizado por grandes niveles de
incertidumbre financiera; la mejora continua y el perfeccionamiento de los procesos de gestion empresarial,
resultan indispensables para lograr el aumento de la competitividad de forma que garantice la permanencia
en el mercado y el éxito del desempefio organizacional. De ahi que, la evaluacion e implementacién de los
Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) emerja como una concepcién de vital importancia para los sistemas
empresariales urgidos de transformaciones en su estructura y funcionalidad que le permita responder de
manera eficiente a necesidades y expectativas mercantiles internacionales cada vez mas altas.

Por las implicaciones de estos en la mejora de la produccién y/o prestacion de servicios, el logro de estandares
internacionales y fuerte diferenciacion en el mercado, el aumento de la reputacién comercial, el cumplimiento
de requerimientos del cliente, asi como el aumento de su nivel de satisfaccion y lealtad. Lo cual es consecuencia
de su filosofia de ausencia de defectos en la actividad empresarial. Si bien su adopcion no es de obligatoria
para las empresas, su alcance constituye un reto, como base solida para materializar iniciativas de optimizacion
de procesos, de reduccién de costos y desperdicios, que proporcionen el incremento de la rentabilidad y la
perfeccién del desempefio laboral.

Esta tematica ha sido muy abordada en la literatura relativa a la gestion de calidad, analizdndose desde
diversas perspectivas por diferentes autores entre los que se pueden mencionar: Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988); Feigenbaum (2000) y Carriel, Barros y Fernandez (2018).

Todos estos investigadores defienden en conjunto la importancia de enfocar la gestién de calidad de forma
integral; priorizan la satisfaccion del cliente como un objetivo clave e introducen de forma explicita o implicita
la mejora continua en sus concepciones. No obstante, manifiestan una serie de diferencias en sus analisis: en
el caso de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) formulan la integracién entre la estructura operacional de
trabajo y los procedimientos técnicos y gerenciales, como guia hacia la reduccion de costos para la calidad.
Feigenbaum (2000) por su parte destaca la importancia de las relaciones humanas y la supervisién de las
acciones de los colaboradores. Entre tanto, Carriel, Barros y Fernandez (2018) se centran en estandarizar y
controlar los procesos para asegurar la calidad.

Otro rasgo distintivo lo constituye el aspecto de la confiabilidad de los SGC; mientras Carriel, Barros y
Fernandez (2018) acentlan que estos deben ser disefiados para ser certificables y estar basados en estandares
internacionales; Parasuraman, Zeithamly Berry (1988); Feigenbaum (2000) y Palma et al. (2018) no lo clasifican
en sus nociones como un atributo central, relegando esta condicién a un segundo plano.

De lo anterior se deriva que, sitodas y cada una de las actividades empresariales estan directa o indirectamente
relacionadas con la calidad del producto y/o servicio final, esta categoria desde la dptica de los SGC deja de
estar circunscrita a un determinado departamento o grupo de personas y pasa a ser algo en que todo y todos
los procedimientos, las operaciones, los equipos de trabajo y directivos estan implicados, extendiéndose a la
rectoria del disefio organico y funcional de las empresas a través de los elementos que lo componen:
Estrategias: se deben definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la calidad y satisfaccién del
cliente, los cuales deben de estar alineados a los resultados que la organizacion desee obtener.

Procesos: se deben determinar, analizar e implementar los procesos, actividades y procedimientos requeridos
para la realizacién del producto y/o servicio, pero de forma alineada al logro de los objetivos planteados; a lo
que se suma la definicién de las actividades de seguimiento y control para la operacion eficaz de los procesos.
Recursos: se deben precisar asignaciones claras del personal, los equipos y/o maquinarias necesarias para la
produccion o prestacion del servicio, el ambiente de trabajo; asi como los recursos financieros necesarios para
apoyar las actividades de calidad.

Estructura organizacional: se debe delimitar y establecer una estructura de responsabilidades, autoridades y
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de flujo de la comunicacion dentro de la organizacidon para lograr un correcto funcionamiento organico.

Documentos: se deben estipular los procedimientos, formularios, registros y cualquier otra documentacion

para la operacion eficaz y eficiente de los procesos y la organizacion.

La Corporacion COPEXTEL S.A tiene implementado un SGC para la mejora de su actividad comercial y de

prestacion de servicios que atiende un total de 30 lineas tecnoldgicas adscritas a 14 lineas de negocios.

Recientemente se ha planteado entre sus objetivos a corto plazo la evaluacién del mismo de forma que pueda

lograr la certificacion de la totalidad de sus divisiones comerciales vy filiales en congruencia con la NC-ISO

9001:2015, la cual es una adaptacion de su homologa internacional. No obstante, presentan una serie de

insuficiencias que dificultan este proceso:

e (Carencias de diagndsticos para la evaluaciéon del SGC.

e Insuficiente soporte documental correspondiente a los actuales requisitos normados en el SGC.

¢ Incongruente disefio de los procesos, provocando divergencias con respecto al SGC.

¢ Insuficiente claridad de las atribuciones, funciones y responsabilidades del personal vinculado a la gestion
de calidad.

e Adolescencia de un sistema de medicion basado en indicadores.

¢ Poco dominio de métodos de informacidn, control, retroalimentacion y seguimiento del SGC.

Lo antes sefialado constituye una carencia metodoldgica y practica que le imposibilita el logro de la excelencia

empresarial, desestimando potencialidades para contribuir a su efectivo desarrollo; de sus respectivos clientes,

de la economia nacional y la sociedad cubana. De ahi que, el fundamento de este estudio sea precisamente

disefiar un instrumento metodoldgico que proporcione desde el punto de vista practico una valoracion objetiva

(cualitativa y cuantitativa) de las condiciones que presenta el SGC de esta organizacién como oportunidad de

mejoramiento de la calidad de su actividad empresarial, para su atencién con vistas a la toma de decisiones

empresariales que permita satisfacer los requerimientos de sus lineas tecnolégicas.

Metodologia

La implementacion y evaluacion de los SGC se ha convertido en una tendencia generalizada a nivel mundial,
como guia de desempefio organizacional (sinimportar la empresa o sector) que incluyen maneras de actuacion
excepcional y superlativa en materia de calidad. Estos objetos funcionales complejos, tienen intrinsecos
componentes relacionados con mecanismos o procesos que se van cumpliendo gradualmente.

Un aspecto neurdlgico a tratar en su estudio son las tipologias a las que estos pueden responder. En este

sentido se constata la existencia de varios modelos de gestion de la calidad, que sirven como base para su

analisis los cuales se utilizan en diferentes contextos y situaciones, que, si bien tienen diferentes enfoques y

caracteristicas, comparten el objetivo de mejorar la calidad y la eficiencia de los procesos y de sus respectivos

productos y/o servicios:

¢ Modelo japonés de las 5S: se centra en la organizacion y limpieza del lugar de trabajo, con el objetivo de
mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos [Seiri (clasificacidon); Seiton (orden); Seiso (limpieza); Seiketsu
(normalizacion) y Shitsuke (disciplina)]. Donde cada uno de estos elementos implican la realizacién de una
serie de acciones para mejorar el puesto de trabajo.

e Modelo EFQM: se basa en la concepcidn de la excelencia empresarial, la cual logra la mejora continua de
la calidad a través de: la estrategia, el liderazgo, el personal, los procesos y los resultados. Lo que implica
el involucramiento de todas las partes interesadas en el proceso de mejora.

e  ModeloISO9001: se fundamenta en el cumplimiento de normas y estandares establecidos para la calidad,
con el objetivo de adoptar un SGC que cumpla con una serie de requisitos para su certificacion (donde se
incluyen la documentacion del SGC, la gestién de recursos, la gestion de procesos y la mejora continua).

¢ Modelo 6 Sigmas: trata la reduccion de la variabilidad y el control estadistico de los procesos con el
objetivo de incrementar la calidad y reducir los costos; caracterizado por tener un enfoque sistematico y
disciplinado para la mejora continua.

La revision del estado del arte sobre el tema arrojé ademas otros instrumentos metodoldgicos (Deming, 1950;

Honshi, 1950; David y Porter, 1980; Fontalvo y De La Hoz, 2018; Garcia, Quispe y Raez, 2020y Rincén y Quispe,

2022) que al igual que los abordados anteriormente ofrecen elementos que sirven de base para el analisis de

la evaluacion de los SGC. Haciendo un estudio de sus fases, etapas y pasos teniendo en cuenta una serie de

elementos para examinar su pertinencia y aplicacion:

Enfoque y establecimiento de la estrategia y objetivos: Deming (1950) se enfoca en la mejora continua

mediante la desagregacién del ciclo: Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, estableciendo los objetivos, las politicas
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de la organizacion y los procesos necesarios para lograr resultados de acuerdo a los requisitos del cliente.
Entre tanto Honshi (1950) y David y Porter (1980) se orientan hacia la planeacion estratégica. El primero la
formula a partir de la exposicion de la mision, vision, objetivos y estrategias especificas por procesos y el
segundo precisando la visidén y la estrategia a nivel corporativo. Mientras que Fontalvo y De La Hoz (2018)
consideran la sensibilizacion organizacional, la formacion en Normas ISO para el disefio y documentacién del
SGC. Rincon y Quispe (2022) por su parte, se dirigen hacia la definicién del alcance del SGC estableciendo la
politica y los objetivos de calidad de los procesos.
Implementacion de la estrategia: Honshi (1950) despliega la estrategia a los diferentes niveles y funciones,
establece los objetivos alineados a la estrategia e implementa y ejecuta los planes de calidad. Mientras que
David y Porter (1980) desarrollan programas, presupuestos y procedimientos de calidad, para luego evaluar la
revisién de factores internos y externos.
Enfoque en procesos: Deming (1950) realiza la implementacion de los procesos desde una dptica general.
Mientras que Fontalvo y De La Hoz (2018) realizan el diagndstico de la organizacion de forma global, lo que
podria sesgar su analisis por falta de profundidad en el mismo. Garcia, Quispe y Rdez (2020) y Rincon y Quispe
(2022) por su parte, realizan un analisis mas desagregado coincidiendo ambos en la identificacion de los
procesosy sus interacciones, la determinacién de la secuencia e interaccion de los procesos y el aseguramiento
de la disponibilidad de recursos e informacion, agregando este Ultimo la determinacion de criterios y métodos
para asegurar la operacion y control de procesos.
Analisis y medicidn de los procesos: en el caso de este elemento se constata que la totalidad de instrumentos
cotejados lo tienen en cuenta, aunque no desde la misma perspectiva, Deming (1950) sugiere un monitoreo
y medicion de los procesos y productos contra las politicas, objetivos y requisitos de calidad y termina con un
informe de resultados. Entre tanto, Honshi (1950) solo monitorea y revisa los procesos. David y Porter (1980)
por su parte se enfocan fundamentalmente en la medicion del desempefio. Sin embargo, Fontalvo y De La
Hoz (2018) realizan una medicién y analisis de procesos sin gran nivel de profundidad. Mientras que Garcia,
Quispe y Raez (2020) consideran a profundidad el seguimiento, la medicion y el analisis de los procesos.
Rincon y Quispe (2022) por su lado, efectuan el seguimiento, la medicién y analisis de los procesos de forma
muy especifica y detallada.
Mejora continua: al igual que en el aspecto anterior se evidencia la presencia de este elemento en el total de
herramentales contrastados con dpticas similares, de una forma u otra todos sugieren acciones para mejorar
continuamente el desempefio de procesos, abogando por la realizacién de seguimientos, mediciones y analisis
en los mismos.
Lo analizado hasta aqui demuestra que estos elementos pueden ser interdependientes y deben ser trabajados
en conjunto para que los SGC sean efectivos y se logren los objetivos de calidad establecidos. Los mismos no
solo ayudan a cumplir con los requisitos normativos, como los instituidos por la Norma 1SO 9001:2015, sino
que promueven también una cultura de calidad y mejora continua dentro de las empresas. Luego del andlisis
critico realizado se tienen los fundamentos que posibilitan el disefio de un instrumento metodolégico propio
sobre el tema abordado para lo cual se tomard como estudio de caso la Corporacion COPEXTEL S.A.
En este articulo de investigacidon, de tipologia descriptiva, cuyo paradigma epistemolégico es el Analitico-
racionalista, se aplican los siguientes métodos tedricos:
El analitico-sintético: Favorecid la revision, estudio y procesamiento de la informacién obtenida de la
bibliografia consultada; asi como determinar caracteristicas, relacionar componentes, hacer comparaciones y
establecer los principales elementos derivados del analisis de fendmenos relacionados con los instrumentos
metodoldgicos referentes a la evaluacion de los SGC y su papel en la Gestion de la Calidad, que permitan
desarrollar la logica en todo el proceso de investigacion y elaborar conclusiones finales.
Sistémico-estructural: Sirvié para la disposicion y comprensién de las etapas y pasos que conforman el
procedimiento vy su integracioén, asi como la revisién documental para la consideracion y sistematizacion de los
referentes tedricos metodoldgicos que permiten su argumentacion cientifica.
Definicion de las bases tedricas metodoldgicas del instrumento: El disefio de las etapas y pasos; asi como los
meétodos y herramientas correspondientes se combinaron de forma sistémica en congruencia con las bases
tedricas antes planteadas teniendo en cuenta la naturaleza multifactorial de los SGC, los aspectos relativos al
contexto organizacional desde el punto de vista de estructural, funcional y de resultados.

Objetivo del procedimiento:
Evaluar el SGC en la Corporacién COPEXTEL S.A para la mejora de su actividad empresarial y la toma de
decisiones.

Principios del procedimiento
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¢ Enfoque basado en estandares: la comparacion del SGC con estdandares del sector permite identificar
brechas y campos de mejora. Lo que ayuda a entender su organicidad y funcionalidad para ajustar
procedimientos y documentacién en aras de lograr la certificacion.
¢ Enfoque a procesos: permite evaluar el SGC en funcion de los procesos clave dentro de la organizacion
para identificar cuellos de botella y determinar si los procedimientos actuales son adecuados para un

funcionamiento eficiente.

e Evaluacion de riesgos: identificar y analizar los riesgos asociados a la evaluacion e implementacion del SGC
es fundamental; lo que incluye evaluar el impacto potencial de la falta de procedimientos y documentacién
o su inadecuada gestidn para desarrollar planes de mitigacidn para minimizar estos riesgos.

Diseio del procedimiento
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Figura 1. Representacion grafica del procedimiento para la evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad en la
Corporacion COPEXTEL S.A.
Métodos empiricos y herramientas aplicadas

El instrumento metodoldgico propuesto establece la consecucidon de etapas y pasos que incluyen métodos vy
herramientas donde se circunscriben un conjunto de programas computacionales entre los que se encuentran
el Software Decision para la seleccidon del grupo de expertos de la investigacién y para la determinacion de los
pesos especificos de criterios (atributos, indicadores) utilizados en las correspondientes evaluaciones a través
del Método DELPHI incluido en sus médulos de operaciones; el Software SPSS 22.0 para el procesamiento de
encuestas (medicion de la consistencia interna entre items vy fiabilidad de la escala de medicién), validaciones
estadisticas y pruebas de hipdtesis (para comprobar la concordancia de expertos).

Incluye ademds la utilizacion de una serie de matrices que permiten analizar aspectos relativos a las
potencialidades y limitaciones del SGC de la entidad seleccionada para su certificacidn; entre las cuales se
encuentran: la Matriz de evaluacién de factores internos (MEFI) y la Matriz de evaluacion de factores externos
(MEFE) para el diagndstico del funcionamiento del SGC en el area y/o proceso seleccionado y la Matriz de
riesgos para valorar las dificultades potenciales que puedan inhibir la gestion de calidad. Asimismo, se disefié
una lista de chequeo, ficha de proceso, diagrama de flujo, diagrama de radial y un plan de acciones correctoras
para la mejora continua del SGC en el area y/o proceso seleccionado de la Corporacién COPEXTEL S.A.

Resultados y discusion

Etapa 1. Organizacion preliminar de la evaluacion del sistema de gestion de calidad.
Paso 1. Caracterizacion de la empresa.
En este paso se propone describir e identificar los aspectos mas significativos de la empresa seleccionada

para la aplicacion del instrumento propuesto, como base informativa a utilizar en etapas posteriores de la
141



investigacion: Resefia histdrica; misidn y vision; clientes; proveedores; competidores; composicion de los

recursos humanos; entre otros.

Paso 2. Conformacién del grupo de expertos

Se seleccionara un grupo de trabajo multidisciplinario que incluya expertos con alto grado de conocimiento

en la materia (académicos/consultores del tema objeto de estudio con nivel de educacion superior con

disposicidn para integrar el equipo), personal decisor y trabajadores con amplia experiencia correspondientes

a los procesos.

Se propone utilizar el Software Decisién, aprovechando las oportunidades que posee el mismo en las interfaces

relacionadas con el tema de técnicas con enfoque multiatributo disminuyendo la complejidad que pudiera

significar decidir quienes tienen cualidades o no para ser expertos. Finalmente se elegiran los candidatos que
hayan obtenido competencia alta (K > 0.8) luego del procesamiento en el software, pues el objetivo es lograr
la mayor confiabilidad posible en la seleccién, debido al peso que tendran en el resto de la investigacion.
Etapa 2. Diagnostico del sistema de gestion de calidad.
Paso 3. Seleccion del area objeto de estudio

En este paso del procedimiento se debe elegir un area y/o proceso del total existente en la empresa en aras

de optimizar el estudio y lograr en un breve espacio de tiempo medir los principales resultados del mismo.

Se realizard a partir de la toma de uno de los siguientes criterios o la combinacién de los mismos: a) el area

y/o proceso que mas problema presente en la empresa; b) el drea y/o proceso que sea de mayor interés

estratégico para la empresay c) el drea y/o proceso que mas ingresos (ventas) genere. Para la adopcidn de este

ultimo se debe confeccionar una base informativa con datos de las areas de la empresa teniendo en cuenta su
participacion en el indicador cuantitativo definido previamente.
Paso 4. Capacitacion para la evaluacion del SGC

e Delimitacion de la investigacion: se realiza la definicion de los objetivos, el alcance y el grupo meta del
proceso de evaluacion del SGC.

e Plandeaccionesde capacitacion:eldesarrollode este planincluird laimparticién de cursosy entrenamientos
y talleres sobre el tema; que se complementaran con la realizacidon de sesiones de trabajo con todo el
personal involucrado, donde se traten aspectos generales y especificos del proceso de evaluacion del SGC.

Paso 5. Andlisis de los factores internos

Para su diligencia se utilizard la matriz de evaluacion de factores internos (MEFI), herramienta de planificacion

estratégica que se utiliza para evaluar los factores internos clave del drea y/o proceso seleccionado en aras de

identificar sus fortalezas y debilidades; y comprender cémo ellas afectan su capacidad para alcanzar sus metas.

El procedimiento a seguir tiene los siguientes pasos:

e |dentificacion de los factores internos clave.

e Asignacion de pesos a los factores.

e (Calificacion de los factores (1-5).

e (dlculo del valor ponderado de cada factor (multiplicar los pesos por la clasificacion).

e Suma de los valores ponderados obtenidos en todos los factores (Puntaje total).

e Interpretacién del puntaje total.

El puntaje total de la MEFI se puede interpretar de la siguiente manera:

Puntaje inferior a 2,5: el proceso tiene mas debilidades que fortalezas.

Puntaje entre 2,5y 3,5: el proceso tiene un equilibrio entre fortalezas y debilidades.

Puntaje superior a 3,5: el proceso tiene mas fortalezas que debilidades.

Paso 6. Andlisis de los factores externos

Para su ejecucion se utilizara la matriz de evaluacion de factores externos (MEFE), herramienta de planificacion

estratégica que se utiliza para evaluar los factores externos clave del drea y/o proceso seleccionado en aras de

identificar sus amenazas y oportunidades; y comprender como ellas afectan su capacidad para alcanzar sus
metas. El procedimiento a seguir es el mismo del paso anterior.

El puntaje total de la MEFE se puede interpretar de la siguiente manera:

Puntaje inferior a 2,5: el proceso esta expuesto a una gran cantidad de amenazas.

Puntaje entre 2,5y 3,5: el proceso tiene un equilibrio entre oportunidades y amenazas.

Puntaje superior a 3,5: el proceso esta expuesto a una gran cantidad de oportunidades.

Etapa 3. Caracterizacion del sistema de gestion de calidad
Paso 7. Analisis de la estructura organizativa
Se evaluara la estructura organizativa y plantilla de cargos del drea y/o proceso seleccionado (haciendo énfasis
en los departamentos fuertemente relacionados a la gestion de calidad).
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Pasos a seguir:

e Revisar y analizar la documentacién existente (organigrama, descripciones de puestos y manuales de
procedimientos) para proporcionar una comprension general de drea seleccionada.

e Entrevistar a las partes interesadas (empleados, directivos vy clientes en funcion de obtener informacion
sobre la eficacia de la organizacién y funcionamiento de la gestion de calidad en el area y/o proceso
seleccionado).

e Analizar los datos e informacién disponible (datos de rendimiento y satisfaccion laboral) para ayudar a
identificar campos de mejora.

Paso 8. Analisis de las estrategias y objetivos ligados al SGC.

Se procederd a evaluar la vision estratégica del area y/o proceso seleccionado (especificamente las estrategias

y objetivos ligados al SGC, para comprobar si esta es relevante y estd alineada correctamente en este sentido.

Para llevarla a cabo se debe cumplir con:

e Comprension de las necesidades y expectativas: para proporcionar informacion valiosa sobre la vision
estratégica del area y/o proceso seleccionado.

e Ser objetivo: se deben evitar sesgos personales o profesionales.

e Basarse en datos: debe sustentarse en informaciones cuantitativas de forma tal, que puedan ayudar a
respaldar las conclusiones de la evaluacion.

Paso 9. Analisis del SGC segun los requerimientos de la NC-ISO 9001:2015

Se analizara la congruencia del SGC del area y/o proceso seleccionado con los requisitos de la NC-1ISO 9001:

2015. Su realizacién supone:

e Disefiar una lista de chequeo que incluya los requerimientos de los capitulos de la norma citada.

e Aplicar la lista de chequeo en el area seleccionada.

e Evaluar los resultados para identificar campos de mejora.

Paso 10. Analisis de los resultados obtenidos y seleccidn de la propuesta de mejora.

Se utilizara la técnica de grupo focal, herramienta de investigacion cualitativa destinada a la obtencion de

informacién detallada sobre opiniones, creencias y actitudes de un tema determinado, permitiendo al

investigador, analizar los resultados obtenidos desde la perspectiva de los participantes, en funcién de poder
identificar campos de mejora relativo a la gestidon de calidad en el area y/o proceso seleccionado. Su desarrollo
implicara seguir una serie de pasos y consideraciones que aseguran la efectividad de su ejecucién:

e Definicién del objetivo.

e Seleccidén de los participantes.

e Preparacién del moderador:

e Preparacion del guion.

e Logistica del encuentro.

e Registro y andlisis de resultados.

e Presentacion de los resultados a la direccion de la empresa.

Etapa 4. Propuestas de mejora
Paso 11. Redisefio de la ficha de proceso

Esta herramienta resulta vital para el andlisis organizacional y funcional de los mismos en las empresas, pues

permite recoger y documentar de forma detallada la informacion correspondiente, asi como sus elementos

principales. Con el objetivo de corregir las deficiencias detectadas en los pasos anteriores se redisefiara la ficha
del proceso seleccionado enfocada a la gestiéon de calidad.

Pasos a seguir:

e |dentificar el proceso: especificar su nombre.

e Describir el proceso: definir los responsables y documentos del mismo (incluye analisis de planes, politicas
y estudios de calidad; registro de quejas y reclamaciones, expedientes de garantia, contratos de venta y
registros de servicio al cliente).

e \Validar la ficha de proceso: demostrar su pertinencia en anuencia del con el consejo de direccidn.

e Actualizar la ficha de proceso: derogar la anterior y poner en vigencia la actual.

e Distribuir la ficha de proceso: comunicar a todos los niveles de la organizacion.

Paso 12. Redisefio del flujograma

Este herramental constituye una fotografia de la secuencia ordenada de actividades (u operaciones) que

integran los procesos, valiéndose para su representacion del empleo de simbolos; para los cuales la literatura

especializada recoge varias concepciones en este sentido. A partir de los resultados del paso anterior y

como parte de la propuesta de mejora se procedera a redisefiar el flujograma correspondiente al proceso
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seleccionado asociado a la gestion de calidad, donde la investigacion asumird la nocidn establecida por Kendall
y Kendall (2005).
Paso 13. Establecimiento de los indicadores de eficacia
Estos establecen métricas para computar rendimientos en las empresas y comprender el funcionamiento de
estrategias y la identificacién de campos de mejora.
Su seleccién acatara lo siguiente: Deben identificar objetivos del SGC (cuantitativos o cualitativos); ser
confiables (especificos, medibles, alcanzables, relevantes y oportunos); recopilar datos [su calculo necesita
datos extraidos de fuentes internas (sistemas de informacion) o de fuentes externas (encuestas)]; analizar
datos (que sean efectivos para evaluar el desempefio del SGC) y, por ultimo, deben incluir la toma de medidas
(si los resultados del analisis no son satisfactorios, se proponen campos de mejora para la ejecucién y/o
funcionamiento del SGC).
A'lo anterior se le suma que los indicadores de eficacia deben tener definidos los siguientes aspectos: nombre,
objetivo, tipologia, linea base, linea meta, unidad de medida, frecuencia, meta de vigencia, responsables de
medicién y analisis, actores interesados en el resultado, fuente de informacién y férmula de calculo.
Etapa 5. Evaluacidn y ajustes
Paso 14. Anilisis de riesgos de la evaluacion del SGC
Este apartado se desarrollara en dos momentos:
1. Identificacién de los riesgos: se listaran los riesgos en funcién del conocimiento de la actividad objeto de
estudio, las metas propuestas y la informacion que se tenga para el andlisis.
2. Andlisis de los riesgos.
e Definicién de dimensiones y escalas:
Las dimensiones asumidas seran impacto de los riesgos y frecuencia de ocurrencia, fundamentadas en una
escala Likert (1-5), significando de forma ascendente: insignificante, menor, medio, mayor y catastrofico
para el caso de la primera dimension y representando de la misma forma: poco probable, posible, ocasional,
moderado y constante para el caso de la segunda.
e Determinacion de los valores de los riesgos individuales y del total de riesgos:
Tabla 1. Matriz de evaluacién de riesgo.

Riesgos | Frecuencia Impacto Ponderacion Clasificacion Rangos

ri FOr1 Iry Vr, = FOr1 * Iry Marginal 1<Vr<3
: : Apreciable 4<Vr<6
Importante 8<Vr<12
: : : : Grave 15<Vr<25
Fn FOr, Irn vr, = For, « Ir, ||
Marginal VTr<14
e Apreciable 15<VTr<34
Valor total del riesgo del VT, = Z Vr Importante 35<VTr<69
sistema =t Grave VTr=70

Dénde:

r: Riesgos.

n: Total de riesgos.

FOr: Frecuencia de ocurrencia del riesgo r.
Ir: Impacto del riesgo .

Vr: Valor del riesgo r.

VT : Valor total del riesgo.

Regla de decision general:

Si se cumple que: VT <70: La incidencia en conjunto de los riesgos de la evaluacion del SGC no pone en peligro
su desarrollo y evolucion.

Si se cumple que: VT >70: La incidencia en conjunto de los riesgos de la evaluacion del SGC pone en peligro su
desarrollo y evolucion.

Paso 15. Plan de acciones correctoras
El propdsito de este paso es la propuesta correctora de factores limitantes para la materializacion de los
objetivos de investigacion formulados en la medida de lo posible. Se propone la elaboracién de un plan de
accion que incluird los siguientes elementos: acciones de mejora, areas involucradas, indicador de medicion,
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responsables de |la accidn, ejecutores de la misma y tiempo para su cumplimiento.

Conclusiones

El estudio realizado permitié demostrar la importancia de la evaluacion del SGC para la comprension de las
relaciones sistémicas intra e interdisciplinarias de los procesos y la deteccién de problemas y factores criticos
que bloquean la funcionalidad de las organizaciones.

El disefio del procedimiento ofrece un enfoque claro y légico para evaluar el SGC de un area y/o proceso de la
Corporacion COPEXTEL S.A,, lo que ayuda a diagnosticar el desempefio en materia de calidad, al proporcionar
una guia practica para su funcionamiento efectivo.

El instrumento propuesto es adaptable a las diversas areas y procesos de la Corporacion COPEXTELS.A., lo que
permite abordar sus especificidades en términos de competencias y recursos necesarios.
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