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Resumen 

Este proyecto se centra en una consultora especializada en la implementación de 

Sistemas de Control de Gestión, con un enfoque en la asesoría para la certificación de la 

norma ISO 9001:2015. La problemática que enfrenta la consultora es que la mayoría de sus 

clientes no logra una implementación eficiente y dependen continuamente de ella, es decir 

que existe una falta de enfoque en la sostenibilidad y eficacia a largo plazo de la normativa. 

Por lo cual, se propuso un modelo de evaluación de desempeño de los Sistemas de 

Gestión de Calidad (SGC) que implementa la consultora a sus clientes. Como metodología se 

utilizó el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), en donde se evaluó 

detalladamente los SGC con la ayuda de listas de verificación diseñadas y con plantillas de 

Safety Culture como una doble verificación. Posterior se identificaron causas raíz con la 

herramienta 5 porqués, mismas que fueron base para el diseño de los indicadores clave de 

desempeño (KPIs). 

El análisis reveló concentraciones de no conformidades en áreas específicas como 

planificación, apoyo, operación y evaluación de desempeño. Por tanto, se destacó la 

necesidad de una planificación estratégica, fortalecimiento del apoyo a los sistemas de 

gestión, mejora en procesos operativos y gestión efectiva de auditorías internas.  

Se recomienda la contratación de personal bajo la modalidad de pasantías para la 

aplicación de la propuesta de modelo, ya que implica una mano de obra más accesible para la 

consultora, además el pasante tendría beneficios económicos y académicos. 

Palabras Clave: Consultoría, Calidad, Propuesta de Modelo, Evaluación de Desempeño  

  



Abstract 

This project focuses on a consulting firm specialized in the implementation of 

Management Control Systems, with a focus on advising for the implementation of the ISO 

9001:2015 standard. The issue faced by the consulting firm is that most of its clients do not 

achieve efficient implementation and continually rely on it, indicating a lack of focus on the 

sustainability and long-term effectiveness of the regulations. 

Therefore, a performance evaluation model for the Quality Management Systems 

(QMS) implemented by the consulting firm for its clients was proposed. The PDCA cycle (Plan, 

Do, Check, Act) was used as the methodology, wherein the QMS was thoroughly assessed using 

designed checklists and Safety Culture templates for double verification. Root causes were 

identified using the 5 Whys tool, serving as the basis for designing key performance indicators 

(KPIs). 

The analysis revealed concentrations of non-conformities in specific areas such as 

planning, support, operation, and performance evaluation. Consequently, the need for 

strategic planning, strengthening support for management systems, improvement in 

operational processes, and effective management of internal audits was emphasized. 

It is recommended to hire personnel under internship arrangements for the application 

of the proposed model, as it implies more accessible labor for the consulting firm, and the 

intern would receive economic and academic benefits. 

Keywords: Consulting, Quality, Model Proposal, Performance Evaluation  
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1.1 Introducción 

Actualmente, la certificación bajo la norma ISO 9001:2015 es de gran relevancia para 

las organizaciones por los vastos beneficios que esta ofrece. Dado que la implementación de 

esta normativa puede resultar un desafío considerable, muchas empresas recurren a servicios 

de consultoría especializados para recibir asistencia en el desarrollo y ejecución de sistemas 

de calidad. Estas empresas consultoras desempeñan un papel fundamental al guiar a las 

organizaciones en su búsqueda de cumplir con las rigurosas normas ISO. Además de brindar 

orientación, estas consultoras llevan a cabo auditorías minuciosas con el propósito de 

verificar y garantizar que se cumplan todas las directrices establecidas en las normas de 

calidad. Este estándar se basa en la gestión de la calidad, lo que implica una mejora constante 

en los productos y servicios, una mayor eficiencia en los procesos y la reducción de costos, 

aportando ventajas competitivas al demostrar el compromiso de las organizaciones con la 

excelencia operativa lo que puede atraer a nuevos clientes y abrir oportunidades en nuevos 

mercados.  

Pese a su reconocimiento internacional, la carencia de compromiso por parte de los 

clientes representa una de las principales dificultades de la empresa consultora objeto de 

estudio, lo que provoca la afectación a la eficiencia del sistema de gestión de calidad 

implementado bajo la normativa. En sus operaciones, la consultora no solo otorga 

certificaciones; se extiende a promover la capacidad de sus clientes para lograr una 

implementación autónoma y sostenible del sistema de gestión de calidad. 

La consultora busca que sus clientes se empoderen del sistema de gestión 

implementado para que con este cumplan sus metas y objetivos; y a su vez, se posicionen 

como líderes estratégicos para ayudar a su mejora continua. Por lo cual, en este proyecto se 

considera factible el diseño de un modelo de evaluación de desempeño para potenciar la 

eficiencia de los servicios prestados y alcanzar ventaja competitiva en el mercado. 
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1.2 Descripción del Problema  

Este proyecto se enfoca en los servicios brindados por una consultora especializada en 

la implementación y capacitación de sistemas de control de gestión bajo distintas normativas. 

El servicio objeto de estudio será la asesoría para implementación de sistemas de gestión 

basados en la norma ISO 9001:2015 para certificación; el cual incluye visitas y entrevistas 

con el personal clave de la organización a certificarse con la finalidad de que realicen su 

propio levantamiento de información con la guía de la consultora para identificar el sistema a 

implementar en base a las necesidades del cliente. Las empresas buscan certificarse bajo esta 

normativa reconocida internacionalmente para mejorar su desempeño, generar confianza en 

sus clientes, proveedores y socios e impulsar la mejora continua. Sin embargo, dada la 

experiencia de la administración de la consultora ha identificado que 1 de cada 10 de sus 

clientes implementa eficientemente el sistema de gestión; el resto, no sacan el máximo 

provecho de la certificación obtenida. Estos clientes se niegan a asumir la responsabilidad de 

su sistema de gestión de calidad sin la asistencia continua de la consultora, reflejando 

dependencia de una organización externa para mantener y mejorar sus estándares de calidad. 

Esta problemática radica en la falta de enfoque en la sostenibilidad y eficacia de la 

implementación de la normativa ISO 9001:2015 a largo plazo. 

1.3 Justificación 

En el actual contexto de un mundo globalizado, las empresas se enfrentan a un 

entorno desafiante y en constante cambio. La rápida adaptación a nuevas tecnologías, 

regulaciones cambiantes y la creciente competencia tienen gran influencia al momento de 

mantener la competitividad. Por lo cual, la gestión de la calidad se vuelve esencial para 

alcanzar la excelencia operativa y lograr la satisfacción de la demanda de un mercado 

dinámico. 
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La importancia de implementar un sistema de gestión de calidad, certificado bajo la 

norma ISO 9001:2015, se hace evidente a través de los casos identificados por la 

administración de la empresa consultora. La necesidad de mejorar la eficacia en la 

implementación de estos sistemas es crucial, ya que esto no solo garantiza la satisfacción de 

los clientes, sino también promueve la estabilidad y el crecimiento de las empresas. 

Además, esta iniciativa se alinea con el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) 8: 

Trabajo Decente y Crecimiento Económico. Cabe recalcar que un sistema de gestión de 

calidad efectivo no solo mejora la calidad del trabajo, sino que también contribuye al 

desarrollo económico sostenible y la creación de empleo de calidad, lo que es fundamental 

para el cumplimiento del ODS 8. 

Por ende, este proyecto tiene como objetivo desarrollar una propuesta de modelo de 

evaluación de desempeño que mejore la eficiencia de los sistemas implementados por la 

consultora a sus clientes, es decir que aborde de manera integral los desafíos actuales en la 

gestión de calidad, optimizando recursos y maximizando los beneficios de la certificación 

ISO 9001:2015. Estos beneficios incluyen demostrar un compromiso sólido con la calidad, 

ganar reconocimiento en el mercado y, en última instancia, satisfacer las necesidades 

cambiantes de los clientes, alineándose con los principios de un trabajo decente y desarrollo 

sostenible.  

1.4 Alcance 

El alcance del presente proyecto se centra en una propuesta de diseño de un modelo 

de evaluación de desempeño enfocado en la eficacia de los Sistemas de Gestión de Calidad 

implementados bajo la Norma ISO 9001:2015 en los clientes de la consultora que cumplan 

ciertos criterios indispensables para la aplicabilidad del estudio, por lo que se revisará 

información de los últimos 10 años de la empresa, lo cual se llevará a cabo en el período que 

comprende octubre 2023 a enero 2024. 
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1.5 Objetivos  

1.5.1 Objetivo general  

Diseñar un modelo de evaluación del desempeño, a través del análisis de los Sistemas 

de Gestión de Calidad implementados en los clientes de una consultora, para el mejoramiento 

de la eficacia del servicio brindado y el logro de ventajas competitivas en el mercado. 

1.5.2 Objetivos específicos  

1. Realizar una evaluación detallada de los sistemas de gestión de calidad 

implementados por la consultora en los clientes. 

2. Identificar las áreas en las que los clientes de la consultora no han logrado una 

conformidad sólida con la Norma ISO 9001:2015.  

3. Diseñar indicadores clave de desempeño (KPIs) específicos y medibles que reflejen la 

eficiencia en la gestión de calidad. 

4. Proponer recomendaciones específicas para el eficiente funcionamiento del Sistema 

de Gestión de Calidad de los clientes de la consultora. 

1.6 Marco teórico 

1.6.1 Marco Conceptual 

1.6.1.1 Sistema de Gestión. De acuerdo con la norma ISO 9000:2015 en la sección 3 

Términos y definiciones se establece que el sistema de gestión es el “conjunto de elementos 

de una organización interrelacionados o que interactúan para establecer políticas, objetivos y 

procesos para lograr estos objetivos”.  

Por otra parte, el sistema de gestión se lo considera como una herramienta que ayuda 

a controlar, planificar, organizar e incluso a automatizar las tareas de una organización. Su 

objetivo es consolidar las operaciones de la compañía con el fin de facilitar la toma de 

decisiones y el análisis de los datos. (Cegid Ekon, 2021) 
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Asimismo, se considera que “un sistema de gestión es un conjunto de procesos y 

herramientas diseñados para ayudar a una organización a alcanzar sus objetivos y metas de 

manera eficiente y efectiva”. (Unifikas, 2023) 

En conclusión, un sistema de gestión es un conjunto interrelacionado de elementos de 

una organización que se utilizan para establecer políticas, objetivos y procesos para alcanzar 

metas eficiente y efectivamente. Este sistema se considera una herramienta que facilita la 

planificación, organización y automatización de tareas, lo que a su vez contribuye a la toma 

de decisiones y al análisis de datos para mejorar el funcionamiento de la empresa. 

1.6.1.2 Calidad. De acuerdo con la norma ISO 9000:2015 en la sección 3 Términos y 

definiciones se establece a la calidad como “el grado en el que un conjunto de características 

inherentes de un objeto cumple con los requisitos”.  

Asimismo, el autor Feigenbaum (1951) para formar su teoría se basó en la experiencia 

que tienen los clientes al interactuar con un producto o servicio. Por lo cual, consideró que la 

calidad sería influyente en cuanto a la satisfacción de los clientes incluso más que el precio 

del producto o servicio. Este autor define a la calidad como: 

Una determinación del cliente, basada en la comparación entre su experiencia 

real con el producto o servicio y sus requerimientos —sean éstos explícitos o 

implícitos, conscientes o apenas detectados, técnicamente operativos o completamente 

subjetivos—, que representa siempre un blanco móvil en los mercados competitivos. 

En adición, el autor Deming (1986) definió la calidad considerando la satisfacción del 

cliente. Este enfoque en el cliente demuestra que la calidad de un producto o servicio 

comprende varias dimensiones, y también que existen diferentes grados de calidad. Además, 

plantea que las actividades que ayudan a mejorar la calidad y los procesos constituyen el 

impulso necesario para generar una reacción económica en cadena. (Summers, 2006) 



7 

En definitiva, la calidad se refiere al grado en que un producto o servicio cumple con 

los requisitos y expectativas del cliente. Esto se basa en la experiencia real del cliente en 

comparación con sus necesidades. Cabe recalcar que es un objetivo en constante evolución en 

mercados competitivos, y la satisfacción del cliente es esencial. Implica múltiples 

dimensiones y grados, y la mejora continua de procesos es clave para generar un impacto 

económico positivo. 

1.6.1.3 Eficacia. De acuerdo con la norma ISO 9000:2015 en la sección 3 Términos y 

definiciones se establece que la eficacia corresponde al “grado en el que se realizan las 

actividades planificadas y se logran los resultados planificados”.  

En adición, Cárdenas (2022) destaca que la eficacia hace referencia a la capacidad 

para alcanzar metas, es decir está en gran medida enfocada en los resultados obtenidos y en 

menor medida en los medios que fueron utilizados para lograrlo.  

Por otro lado, Ramón y otros (2021) definen la eficacia como la correlación entre los 

objetivos establecidos y los resultados obtenidos en condiciones óptimas. Esto implica que el 

propósito deseado puede alcanzarse de manera efectiva bajo circunstancias ideales que 

maximicen su consecución. La eficacia se relaciona con el logro de metas y el cumplimiento 

de los objetivos organizativos, requiriendo la priorización de tareas y la ejecución ordenada 

de aquellas que contribuyan de manera más efectiva. 

En síntesis, la eficacia se define como el grado en que se llevan a cabo las actividades 

planificadas y se alcanzan los resultados previstos. Se enfoca en la capacidad para lograr 

metas, poniendo énfasis en los resultados obtenidos más que en los medios utilizados. 

Implica la correlación entre los objetivos establecidos y los resultados obtenidos, 

considerando condiciones óptimas para maximizar el éxito, incluyendo el cumplimiento de 

objetivos organizativos mediante la priorización y ejecución ordenada de tareas. 
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1.6.1.4 Eficiencia. De acuerdo con la norma ISO 9000:2015 en la sección 3 Términos 

y definiciones se establece que la eficiencia es la “relación entre el resultado alcanzado y los 

recursos utilizados”.  

Por su parte, Cárdenas (2022) menciona que la eficiencia es la capacidad de utilizar 

de manera adecuada las herramientas para así lograr los objetivos planteados, es decir que se 

centra en la optimización de recursos con miras a cumplir un propósito. 

Adicional, la eficiencia se la considera como el nivel de utilización que tienen los 

recursos humanos, materiales, financieros y tecnológicos. La eficiencia además está 

vinculada, a la competencia y con los bajos costos transaccionales. (Rodríguez Gómez, 

Suriaga Sánchez, Medina Pinoargote, Calderón Angulo, & Duque Aldaz, 2019) 

Por ende, la eficiencia se define como la relación entre el resultado alcanzado y los 

recursos empleados. Se centra en la optimización de recursos, incluyendo humanos, 

materiales, financieros y tecnológicos, con el propósito de cumplir objetivos de manera 

adecuada. Además, la eficiencia está estrechamente relacionada con la competencia y la 

reducción de costos transaccionales, lo que implica la maximización del uso de recursos para 

lograr un propósito de manera efectiva. 

1.6.1.5 Certificación. La norma ISO 17021-1:2015 menciona que la certificación se 

presenta como un medio para garantizar que una organización establezca un sistema que 

gestione de manera adecuada los aspectos relevantes de sus actividades, productos y 

servicios. Este sistema debe estar en concordancia con la política de la organización y 

cumplir con los requisitos establecidos por la Norma Internacional correspondiente al sistema 

de gestión en cuestión. 

En adición, la certificación es considerada una herramienta cuya finalidad es verificar 

el cumplimiento oportuno de la normativa para así lograr la conformidad requerida por el 
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sistema. Por lo cual, esta debe ser fiable y aceptada por las partes involucradas. (Camisón, 

Cruz, & González, 2006) 

Según Betlloch, Ramón, Abellán, & Pascual (2018), describen a la certificación como 

una acreditación que indica el grado de cumplimiento de una norma vigente para contribuir a 

la elaboración o ejecución de un producto o un servicio. Por tanto, implica un distintivo de 

garantía, seguridad y prestigio.  

Por lo tanto, la certificación se define como un medio esencial para garantizar que una 

organización implemente un sistema efectivo que gestione sus actividades, productos y 

servicios de acuerdo con la normativa establecida. Este proceso busca verificar el 

cumplimiento puntual de las normas, asegurando la conformidad necesaria y otorgando un 

distintivo de garantía, seguridad y prestigio. 

1.6.1.6 Mejora Continua. De acuerdo con la norma ISO 9000:2015 en la sección 3 

Términos y definiciones se establece que la mejora continua se refiere a la “actividad 

recurrente para mejorar el desempeño”.  

Por otro lado, Camisón, Cruz, & González (2006), definen que la mejora continua 

resulta de las enseñanzas que tienen las organizaciones con respecto a las consecuencias de 

sus actividades anteriores, en donde ejecutan nuevas actividades con mejoras. Su prioridad 

está en los focos de no calidad, dado que la mejora continua se basa en la innovación gradual 

y la adaptación en el aprendizaje.  

Según Chopra, Meindl, & Pino (2017) la mejora continua es un proceso dinámico en 

el que se busca perfeccionar constantemente un sistema o actividad. Por lo cual, se inicia con 

la medición de resultados, y a partir de estos, se pueden realizar dos acciones: el control para 

asegurar el cumplimiento del proceso o la mejora mediante cambios que generen resultados 

más favorables. Es posible transitar de la medición directamente a la mejora sin necesidad de 

pasar por el control, lo que implica una evolución constante del proceso. 
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Entonces, la mejora continua es una práctica recurrente para optimizar el rendimiento 

de un sistema o actividad. Se basa en aprender de experiencias anteriores, implementando 

cambios que priorizan la calidad y la innovación gradual. Este proceso dinámico comienza 

con la medición de resultados, permitiendo dos enfoques: el control para asegurar el 

cumplimiento o la mejora directa a través de cambios que generen resultados más favorables.  

1.6.2 Marco Normativo 

1.6.2.1 Norma ISO 9001:2015. Es un sistema de gestión de calidad que tiene como 

objetivo garantizar la satisfacción del cliente y mejorar la eficiencia en diversas industrias. 

Proporciona pautas para que las organizaciones estandaricen sus procesos y cumplan con los 

requisitos de sus clientes. Esta normativa está enfocada en el ciclo de mejora continua, 

conocido como el "ciclo PDCA" (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), que es utilizado para 

establecer, implementar, mantener y mejorar el sistema de gestión de la calidad. La base de 

esta norma se fundamenta en los principios de la gestión de la calidad, los cuales son: 

enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora, toma 

de decisiones basada en la evidencia, gestión de las relaciones. (ISO 9001, 2015) 

1.6.2.2 Norma ISO 19011:2018. Esta normativa proporciona directrices para la 

auditoría de sistemas de gestión, incluyendo los principios de la auditoría, la gestión de un 

programa de auditoría y la realización de auditorías de sistemas de gestión, así como 

orientación sobre la evaluación de la competencia de las personas que participan en el 

proceso de auditoría. Estas actividades incluyen a las personas responsables de la gestión del 

programa de auditoría, los auditores y los equipos auditores. Por lo tanto, la norma se enfoca 

en el papel del auditor y proporciona orientación sobre cómo llevar a cabo una auditoría 

efectiva y eficiente de los sistemas de gestión. (ISO 19011, 2018) 
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1.6.3 Marco Referencial 

En la investigación realizada por los autores Medina, Díaz, & Cardenas (2017) se 

analiza distintas técnicas de ingeniería de calidad que se pueden aplicar en el sistema de 

calidad para mejorar la eficiencia en la implantación de esta, como por ejemplo en el numeral 

9 llamado Evaluación del desempeño se plantean utilizar la herramienta del muestreo, 

estadística descriptiva, diseño de experimentos, entre otros.  

Por otro lado, en la investigación realizada por Aparicio & Choy (2020) se sigue un 

enfoque sistemático en donde se utiliza el ciclo PDCA para mejorar la calidad del servicio al 

cliente en Comdata Perú, con un enfoque en la conformidad del cliente y la satisfacción del 

usuario. El diseño de la investigación incluye la formulación del problema, el establecimiento 

de objetivos, el desarrollo de hipótesis y la justificación. Los resultados muestran una 

reducción significativa de los errores y se presenta una propuesta de mejora continua. 

1.6.4 Marco Metodológico 

El Ciclo de Deming, también conocido como el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, 

Verificar, Actuar), es un modelo de gestión que proporciona un método sistemático para 

mejorar continuamente los procesos y productos en una organización. Este ciclo se ha 

convertido en un marco teórico fundamental en la gestión de la calidad, destacando la 

importancia de la mejora continua para lograr la excelencia operativa y el éxito 

organizacional a largo plazo. 

En la norma ISO 9001: 2015 se describe al ciclo PHVA con sus cuatro pasos, de la 

siguiente manera: 

- Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los 

recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los 

requisitos del cliente y las políticas de la organización, e identificar y abordar 

los riesgos y las oportunidades; 
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- Hacer: implementar lo planificado; 

- Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición 

de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, 

los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los 

resultados; 

- Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea 

necesario.  

Por otro lado, Nicholas (2018) en su libro define al ciclo de Deming o ciclo PDCA 

(por sus siglas en inglés) en sus cuatro pasos:  

La organización define sus objetivos, métricas de desempeño y planes (P); 

implementa planes y aplica el conocimiento adquirido (D); verifica los 

resultados para comprender los resultados y detectar nuevos problemas (C), y 

acumula nuevos conocimientos e integra las lecciones aprendidas en nuevos 

métodos (A). 

 

  

Figura 1. Ciclo PHVA 
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2. Metodología 

 

Figura 2. Resumen gráfico de la metodología 

2.1 Tipo de investigación 

El presente estudio se caracterizó por una combinación de enfoques cualitativos y 

cuantitativos, con el propósito de obtener una comprensión completa y detallada de la 

situación de la consultora. La investigación se clasificó principalmente como cualitativa, ya 

que se centró en conocer y comprender a profundidad los diversos aspectos que conforman el 

entorno y desempeño de la consultora. Este enfoque cualitativo permitió explorar de una 

mejor manera la complejidad de los sistemas de gestión de calidad implementados por la 

consultora, así como identificar factores que pueden no ser evidentes en un análisis netamente 

cuantitativo. 

Adicionalmente, se incorporó un análisis de tipo cuantitativo para desarrollar 

indicadores que faciliten la medición objetiva del desempeño del sistema de gestión de 

calidad implementado. Esta dimensión cuantitativa aporta elementos tangibles y métricos al 
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estudio, permitiendo una evaluación más precisa de los resultados obtenidos y facilitando la 

comparación con estándares preestablecidos. 

Como fuente primaria de datos, se definieron entrevistas con la gerente general de la 

consultora. Estas entrevistas, adoptaron un enfoque no estructurado, así trascendiendo la mera 

identificación del problema, brindando además percepciones valiosas sobre la eficacia de los 

sistemas de gestión de calidad implementados en sus clientes. La naturaleza abierta de las 

entrevistas permitió una exploración a fondo de experiencias, desafíos y éxitos, 

proporcionando así una perspectiva amplia y contextualizada que enriquece tanto los aspectos 

cualitativos como cuantitativos de la investigación.  

2.2 Población y muestra 

2.2.1 Definición de población 

La población objeto de estudio se delimitó a un periodo de tiempo de los últimos 10 

años, durante el cual la consultora ha brindado sus servicios a 20 empresas pertenecientes a 

diversas ramas industriales. Estas empresas representan una amplia gama de sectores, tales 

como servicios de limpieza, seguridad, desarrollo de software, sector médico, producción de 

alimentos balanceados, entre otros. Por lo tanto, la elección de este periodo temporal se 

fundamenta en la proporción de un marco relevante para analizar la evolución y el nivel de 

impacto de los servicios de la consultora. Además, permitió la exploración efectiva de las 

tendencias a lo largo del tiempo, identificación de patrones recurrentes y evaluación del 

cambio en las prácticas y procesos implementados por la consultora como resultado de los 

desafíos impuestos por el entorno empresarial en constante evolución. 

2.2.2 Proceso de muestreo 

La técnica seleccionada para este estudio fue la de muestreo aleatorio no 

probabilístico por conveniencia. En el proceso de selección de empresas, se necesitó que 

estas cumplan con una serie de condiciones. En primer lugar, se verificó que la empresa esté 
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en situación vigente, es decir que sus operaciones estén activas y en curso. Además, fue 

primordial la existencia de información relevante y actualizada sobre la empresa, permitiendo 

una evaluación precisa de su desempeño. Por último, que la empresa haya aplicado la norma 

ISO 9001:2015, la cual es el enfoque de estudio, dándonos como resultado una muestra de 

datos recopilados de 3 empresas.  

Cada una de las empresas seleccionadas representa un caso relevante dentro del 

universo de clientes de la consultora, obteniendo así una perspectiva detallada acerca de la 

implementación de los sistemas de gestión de calidad. Por otro lado, la limitación de la 

muestra se debe a la brevedad del tiempo asignado para la investigación, por lo cual esta 

selección se realizó con el objetivo de maximizar la eficiencia y garantizar la obtención 

exitosa de los objetivos propuestos en el marco temporal establecido. Además, se buscó 

garantizar un análisis exhaustivo y de calidad de los casos escogidos.  

2.3 Metodología aplicada 

Previo a la elección de la metodología a utilizar se realizó una revisión detallada de 

bibliografía con respecto a temas vinculados al problema objeto de estudio. Después de 

considerar diversas opciones, se optó por implementar la que mejor se ajustaba a las 

necesidades del proyecto la cual fue el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). 

Este enfoque metodológico tiene como objetivo la preservación de la calidad, la estimulación 

de la mejora continua y la capacidad de afrontar los desafíos que surgen en las 

organizaciones. Por lo que es relevante señalar que la elección del ciclo PHVA se respalda no 

solo en su eficacia reconocida, sino también en su respaldo normativo. Cabe recalcar que en 

la Norma ISO 9001:2015, se encuentra un apartado que ofrece directrices para su aplicación. 

De este modo, no solo es una herramienta probada y eficiente, sino también se encuentra 

alineada con estándares reconocidos que respaldan la búsqueda de calidad y mejora continua. 
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2.4 Etapas del ciclo PHVA 

2.4.1 Planificar 

Esta primera etapa consistió en obtener el conocimiento necesario de la consultora 

con respecto a los sistemas de gestión de calidad implementados a sus clientes en los últimos 

10 años, con el fin de comprender a profundidad el proceso de mejora continua y las personas 

involucradas en dichos sistemas. Además, se identificó el problema o necesidad que afronta 

la empresa recolectando información a través de las entrevistas no estructuradas, las cuales 

fueron planificadas de acuerdo con el cronograma de actividades detallado en el diagrama de 

Gantt.  

Sin embargo, a la planificación se le realizaban constantes modificaciones puesto que 

la agenda de la gerente general se encontraba muy ocupada debido a las responsabilidades 

inherentes que su cargo requiere, por lo cual se procuró ser flexible con respecto a la 

disponibilidad de tiempo para que exista una máxima efectividad y colaboración entre las 

partes interesadas. Como resultado, se obtuvo una recolección de información coherente y de 

calidad para el análisis oportuno de los datos obtenidos. 

2.4.1.1 Descripción de la empresa. La empresa en estudio está domiciliada en 

Guayaquil e inició sus actividades en febrero de 2013, se dedica a brindar consultoría y 

capacitación en sistemas de control de gestión bajo normativas: ISO, BASC, CMI, 

Planeación Estratégica, entre otros y servicios de automatización. La consultora busca apoyar 

a sus clientes en el camino para convertirse en líderes en el ámbito estratégico ayudándolos a 

alcanzar sus metas y objetivos a través de sus servicios. Por lo cual han definido la siguiente 

misión y visión. 
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Misión: 

“Ser socios estratégicos de nuestros clientes, complementando su desarrollo 

empresarial con adiestramiento basado en estándares internacionales, y 

conduciéndolos hacia una posición de liderazgo en su sector”. 

Visión: 

“Ser reconocidos como representantes de un liderazgo estratégico vanguardista que 

lleva a sus clientes hacia una cultura de progreso continuo”. 

2.4.1.2 Estructura Organizacional. La estructura organizacional de la empresa se 

basa en la relación de tres cadenas productivas: IT, Liderazgo y Gestión. A continuación, se 

detalla el organigrama proporcionado por la consultora.  

Figura 3. Estructura Organizacional de Consultora 

2.4.1.3 Servicios. Los servicios brindados por la consultora son los siguientes: 

• Consultoría de Planeación Estratégica 

• Consultoría en Sistemas de Gestión de Calidad y Seguridad  

• Levantamiento de información y aplicación de estándares de gestión en las normas: 

o ISO 

o BASC 
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• Entre otros 

2.4.2 Hacer  

En esta segunda fase, se siguió el cronograma previamente delineado en la etapa 

inicial, llevando a cabo entrevistas no estructuradas de forma virtual a través de plataformas 

como Zoom y Microsoft Teams con la gerente general de la consultora. Estas conversaciones 

proporcionaron información crucial para la evaluación detallada de los sistemas de gestión de 

calidad implementados por la consultora a sus clientes. 

Como primer paso, se elaboró una lista de verificación alineada con los requisitos 

establecidos en la norma ISO 9001:2015 (ver Anexo A). Este instrumento se diseñó con el 

propósito de evaluar el cumplimiento de los sistemas de gestión de calidad implementados. 

La lista fue presentada a la gerente general para recibir retroalimentación. Tras realizar los 

ajustes necesarios, se procedió a aplicar la herramienta de evaluación a cada una de las 

empresas objeto de estudio. Además, se aplicó una plantilla predeterminada de la página web 

Safety Culture como herramienta de apoyo para conocer el porcentaje de conformidad 

alcanzado por cada empresa cliente.  

De forma simultánea, se inició con el diseño preliminar de indicadores clave de 

desempeño (KPIs) mediante el análisis de la documentación del grupo específico de clientes. 

Estos indicadores se desarrollaron con el objetivo de proporcionar métricas significativas 

para evaluar la eficacia de los sistemas de gestión de calidad. 

Este enfoque minucioso garantizó la alineación precisa de los indicadores con los 

objetivos y contextos específicos de cada cliente involucrado en el estudio, contribuyendo así 

a la robustez y relevancia de la evaluación de desempeño. 

2.4.3 Verificar 

En esta tercera etapa, se revisaron los indicadores propuestos en la etapa anterior en 

conjunto con la gerente general, la cual realizó una retroalimentación de estos. La gerente 
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recomendó utilizar alguna herramienta para conocer la causa raíz de cada no conformidad 

identificada, las cuales fueron numerosas. Debido al alcance del presente proyecto, se 

procedió a realizar cálculos de proporcionalidad, sumando las no conformidades por 

apartados para luego multiplicarlos para el numero de muestra que se eligió y dividido para el 

total de no conformidades. Esto arrojó el número de no conformidades a tomar de cada 

apartado, obteniendo una muestra representativa, a la cual se aplicó la técnica de los 5 

porqués (Ver Anexo B), para encontrar la causa raíz detrás de ellas. Los indicadores fueron 

diseñados para abordar las raíces subyacentes de las no conformidades, proporcionando una 

base sólida para implementar medidas correctivas y preventivas efectivas en el marco del 

proyecto. Este enfoque sistemático permite no solo abordar las no conformidades existentes, 

sino también prevenir futuros incumplimientos. 

2.4.4 Actuar  

En esta cuarta etapa, se presentaron los indicadores clave que forman parte de la 

propuesta de modelo de evaluación del desempeño de los Sistemas de Gestión de Calidad 

implementados en las 3 empresas cliente analizadas, mismos que fueron cuidadosamente 

seleccionados para proporcionar a la consultora una visión detallada de las áreas críticas que 

requieren atención y mejora continua. 

Estos indicadores abarcaron los apartados de la norma ISO 9001:2015 en donde se 

concentraron la mayor cantidad de no conformidades durante el proceso de evaluación. Por lo 

cual, se realizaron indicadores para las no conformidades escogidas en base a la 

proporcionalidad cuya finalidad es evaluar sugerencias de mejoras, cumplimiento de plazos, 

satisfacción del personal, acciones preventivas, auditoría interna, revisiones periódicas, entre 

otros para así asegurar una evaluación detallada de los procesos involucrados. 

Además, se estableció una frecuencia específica para la aplicación de estos 

indicadores, con evaluaciones programadas trimestral, semestral y anualmente. Este enfoque 
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estratégico garantiza un monitoreo regular y sistemático, arrojando así datos relevantes que 

ayuden a realizar los ajustes oportunos y a tomar decisiones informadas. 

Se optó por desarrollar una propuesta de modelo que se materializó en forma de un 

informe con características propias de un manual. Este documento comprendió secciones 

tales como resumen, introducción, objetivos, indicadores de desempeño, pautas para la futura 

aplicación y resultados esperados (Ver Anexo C). La presentación de la información en este 

formato tiene como objetivo principal facilitar la comprensión del modelo y su aplicación 

práctica durante la ejecución. 

2.5 Consideraciones éticas y legales 

En el marco de este proyecto, fue relevante abordar las consideraciones éticas y 

legales, especialmente en lo que respecta a la confidencialidad de la información. La 

consultora, como parte integral de sus prácticas contractuales, estableció acuerdos de 

confidencialidad con sus empresas clientes. Este acuerdo es fundamental para salvaguardar la 

privacidad y los intereses comerciales de las empresas involucradas. En consecuencia, se 

restringió expresamente la divulgación de los nombres de estas empresas, así como de la 

propia consultora en el presente estudio. 
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3. Resultados y análisis 

3.1 Cuadro ejecutivo de información de la consultora 

En base a las reuniones ejecutadas con la gerente general, con la información 

compartida se procedió a realizar el siguiente cuadro donde se resume la situación 

empresarial de la consultora.  

Aspecto Información Relevante 

Actividad principal Consultoría e Implementación de Sistemas de Control 

de Gestión 

Ubicación Guayaquil, Ecuador 

Inicio de Actividades Febrero de 2013 

Estructura Organizacional Compuesta por: Gerente General, Gerente de Proyecto, 

Administrador General, Sistemas de Gestión Normados, 

Personalizados, Nuevos Productos, Asistente de Ventas, 

Asistente TIC y Consultores Junior. 

Misión Ser socios estratégicos de los clientes, complementando 

su desarrollo empresarial con adiestramiento basado en 

estándares internacionales. 

Visión Ser reconocidos como representantes de un liderazgo 

estratégico vanguardista que lleva a sus clientes hacia 

una cultura de progreso continuo. 

Servicios Consultoría de Planeación Estratégica, Consultoría en 

Sistemas de Gestión de Calidad y Seguridad, 

Levantamiento de información y aplicación de 

estándares en normas como ISO, BASC, entre otros. 

Tabla 1. Cuadro Ejecutivo 

3.2 Resultados de la solución implementada 

3.2.1 Descripción general de los resultados 

La aplicación de la lista de verificación arrojó resultados diversos para cada empresa, 

sin embargo, al analizar los datos obtenidos se encontró una tendencia entre ellas, la cual fue 
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el eje conductor para realizar el diagnóstico. Las no conformidades se encontraban 

concentradas en los apartados 6, 7, 8 y 9. Siendo el 8 que contaba con mayor cantidad de no 

conformidades. Por lo cual al momento de realizar un análisis más exhaustivo respecto a las 

no conformidades de los clientes se consideró con mayor énfasis el apartado 8, pero sin dejar 

de lado los demás apartados que representaban ciertas particularidades. Cabe recalcar que se 

dejó fuera del análisis al apartado 4 referente al contexto de la organización debido a que no 

tenía la relevancia requerida para ser objeto de análisis por las pocas no conformidades para 

estudiar.  

En cambio, en el apartado 6 referente a la planificación dado que es un eje conductor 

muy relevante para sacar adelante al SGC y tenía una cantidad considerable de no 

conformidades si fue analizado. Aquí se pudieron descubrir algunos puntos importantes, 

como la planificación de cambios, acciones para abordar riesgos y el seguimiento que deben 

tener los objetivos de calidad del SGC. 

Por otro lado, el apartado 7 referente al apoyo constaba con algunas no conformidades 

que, si bien no eran tan numerosas, no se podían excluir del análisis puesto que era 

indispensable conocer las causas raíz que afectan al desempeño de los recursos, competencia 

de los colaboradores, comunicación, etc. 

En adición, el apartado 9 referente a la evaluación de desempeño, fue considerado 

muy importante para el estudio en especial lo respectivo a la auditoría interna y la 

comunicación con la alta dirección ya que tienen gran influencia en los resultados de las 

operaciones de las empresas. 

3.2.2 Datos representativos 

La Figura 4 detalla el nivel de cumplimiento con respecto a la norma ISO 9001:2015 

de la Empresa A alcanzando un 95%, el porcentaje restante se divide en los siguientes 

apartados: Apartado 7 con 7 no conformidades representando el 2%, apartado 6 con 4 no 
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conformidades representando el 1%, apartado 8 con 3 no conformidades representando el 1%, 

apartado 4 con 1 no conformidad representando el 0.33%. 

 

 

Figura 4. No Conformidades Empresa A 

 

De igual manera, se aplicó la herramienta de la página web Safety Culture, la cual es 

una plantilla predeterminada de lista de verificación de la ISO 9001:2015. Esta ayudó a tener 

una doble verificación por ende se obtuvo un resultado aproximado del 95.04% de 

conformidad de la empresa A, el cual se encuentra presentado en la Figura 5: 

 

Figura 5. Informe Safety Culture Empresa A 
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La Figura 6 detalla el nivel de cumplimiento con respecto a la norma ISO 9001:2015 

de la Empresa B alcanzando un 95%, el porcentaje restante se divide en los siguientes 

apartados: Apartado 8 con 7 no conformidades representando el 2%, apartado 6 con 3 no 

conformidades representando el 1%, apartado 4 con 2 no conformidades representando el 1%, 

apartado 9 con 2 no conformidades representando el 1%. 

 

Figura 6. No conformidades Empresa B 

De igual manera, se aplicó la herramienta de la página web Safety Culture, la cual es 

una plantilla predeterminada de lista de verificación de la ISO 9001:2015. Esta ayudó a tener 

una doble verificación por ende se obtuvo un resultado aproximado del 92.37 % de 

conformidad de la empresa B, el cual se encuentra presentado en la Figura 7: 
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Figura 7. Informe Safety Culture Empresa B 

La Figura 8 detalla el nivel de cumplimiento con respecto a la norma ISO 9001:2015 

de la Empresa C alcanzando un 91%, el porcentaje restante se divide en los siguientes 

apartados: Apartado 8 con 16 no conformidades representando el 5%, apartado 9 con 7 no 

conformidades representando el 2%, apartado 7 con 5 no conformidades representando el 2%. 

 

Figura 8. No conformidades Empresa C 

De igual manera, se aplicó la herramienta de la página web Safety Culture, la cual es 
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una doble verificación por ende se obtuvo un resultado aproximado del 93.51% de 

conformidad de la empresa C, el cual se encuentra presentado en la Figura 9: 

 

Figura 9. Informe Safety Culture Empresa C 

3.3 Indicadores de desempeño 

Luego de aplicar la herramienta de los 5 porqués para conocer la causa raíz de las no 

conformidades escogidas para el análisis, se obtuvo un conjunto de 17 indicadores que 

representan los apartados de los puntos 6, 7, 8 y 9 de la normativa.  

Los siguientes indicadores corresponden al apartado 6 “Planificación” cuya finalidad 

es contribuir al monitoreo continuo y la mejora de los procesos internos, promoviendo el 

aprovechamiento integral del SGC. 

 

Figura 10. Indicadores de desempeño Apartado 6 

 

Los siguientes indicadores corresponden al apartado 7 “Apoyo” los cuales buscan 

mejorar y optimizar las prácticas de apoyo en el área de comunicación y responsabilidades, 

promoviendo un entorno organizacional más eficiente y colaborativo.  
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Figura 11. Indicadores de desempeño Apartado 7 

 

Los siguientes indicadores corresponden al apartado 8 “Operación” cuya finalidad es 

contribuir a la evaluación de la eficiencia y eficacia de las operaciones, identificando áreas de 

mejora continua en la gestión de requisitos y procesos específicos. 

 

Figura 12. Indicadores de desempeño Apartado 8 

Los siguientes indicadores corresponden al apartado 9 “Evaluación del desempeño” 

cuya finalidad es proporcionar información clave sobre la calidad y eficacia del proceso de 

auditoría interna, permitiendo identificar áreas de mejora y asegurando que las auditorías 

internas sean un instrumento efectivo para el mantenimiento y mejora del sistema de gestión. 
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Figura 13. Indicadores de desempeño Apartado 9 

3.4 Propuesta de modelo 

La propuesta de modelo surgió estratégicamente como respuesta a las no 

conformidades, las cuales fueron resultado de pasar por un proceso tanto para su detección 

como para la creación de indicadores que mitiguen el riesgo de incumplirlas. Los pasos del 

proceso se detallan en la siguiente figura: 

 

Figura 14. Proceso de creación de indicadores 

Con la aplicación de los indicadores se busca asegurar la eficacia de las acciones 

correctivas mediante la asignación adecuada de recursos y un seguimiento meticuloso. Por lo 

cual, se recomienda implementar un sistema de seguimiento para evaluar la eficacia de los 

indicadores propuestos. La capacitación del personal en la identificación y tratamiento de no 

conformidades se considera esencial, al igual que la realización de revisiones periódicas y 
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auditorías internas para garantizar el cumplimiento normativo y la mejora continua del 

sistema de gestión de calidad. 

3.5. Análisis de costos 

3.5.1 Viabilidad económica 

El presente proyecto demuestra ser viable económicamente tanto para la consultora 

como para sus clientes actuales y potenciales que puedan adaptarse al modelo propuesto, por 

lo que a continuación se detallan las razones: 

En cuanto a la eficiencia operativa, la implementación de indicadores de desempeño 

le permite a la consultora la optimización de sus procesos internos y servicios, así mejorando 

la eficiencia y reduciendo los costos operativos a largo plazo. Mientras que, al adoptar el 

modelo propuesto, los clientes pueden mejorar la eficiencia de sus sistemas de gestión de 

calidad, reduciendo posibles costos asociados a las no conformidades y mejorando su 

rentabilidad. 

En cuanto a la mejora continua, para la consultora es de gran ayuda la identificación 

de no conformidades y la implementación de acciones correctivas y preventivas para mejorar 

la calidad de sus servicios. En cambio, al implementar el modelo propuesto, las empresas 

clientes van a experimentar mejoras constantes en sus sistemas, que en otras palabras al 

hacerse más prolijas sus operaciones implica ahorros significativos. 

En cuanto a la rentabilidad a largo plazo, para la consultora la implementación exitosa 

del modelo y generar resultados positivos asegura la retención de clientes además de la 

expansión de su cartera, así siendo rentables a largo plazo. Mientras que, a los clientes al 

experimentar las mejoras en la eficiencia, calidad y cumplimiento normativo aseguran un 

mejor posicionamiento en el mercado. 
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El servicio de consultoría e implementación del SGC se valora en $3,800 por cliente. 

La empresa objeto de estudio cuenta con 4 clientes al año, generando ingresos brutos de 

$15,200. Sin embargo, se debe deducir el salario de la persona que colabora en el proyecto, 

estimado en $300 mensuales debido a la naturaleza híbrida y principalmente virtual del 

trabajo. Esto resulta en gastos salariales anuales de $3,600. Después de deducir estos costos, 

los ingresos netos anuales se sitúan en $11,600, equivalente a $966.67 mensuales. 

Una posible opción para poder realizar las mediciones y hallazgos de las no 

conformidades, al no contar con suficiente personal que pueda dedicarle el tiempo a este 

análisis, puede ser la contratación de personal temporal como pasantes, lo cual implicaría el 

pago de sueldo mensual de $200.00 que por 6 meses por cada pasante daría un total de 

$2,400.00 al año. 

Al realizar estas contrataciones, se asignarían más recursos humanos a cada proyecto 

lo que daría cabida a acoger más clientes colocando a la empresa en el mejor de los 

escenarios con 6 clientes por año. 

 

Figura 15. Costo Beneficio de Implementación del Modelo 

3.5.2 Factibilidad tecnológica 

El presente proyecto es factible tecnológicamente tanto para la consultora como para 

sus clientes dado que la evaluación del desempeño de los sistemas de gestión de calidad y la 

posterior propuesta de modelo se pudo hacer con la ayuda de páginas web tal como Safety 
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Culture, Excel, y principalmente con la documentación respaldo que se tenía de cada empresa 

cliente objeto de estudio. La implementación del modelo se integró fácilmente con las 

plataformas tecnológicas vigentes, mismas que son de gran ayuda para sacar el máximo 

provecho de los SGC ya que son útiles para identificar patrones o tendencias en las no 

conformidades para poder tomar las acciones necesarias.  

En adición las plataformas de comunicación tal como Zoom, Microsoft Teams se 

utilizaron eficazmente para la elaboración de entrevistas y un trabajo colaborativo virtual, 

garantizando una interacción continua con las partes interesadas. 
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Capítulo 4 
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4.1 Conclusiones y recomendaciones 

El presente trabajo de evaluación de desempeño de los SGC implementados por la 

consultora en sus clientes ha revelado una serie de conclusiones y recomendaciones 

fundamentales que sirven de guía para acciones a futuro y mejora continua.   

4.1.1 Conclusiones 

• A lo largo del estudio, se identificaron tendencias significativas en las no 

conformidades de los SGC de las empresas objeto de estudio. En donde existió 

una concentración de no conformidades en los apartados 6, 7, 8 y 9 por lo cual 

cabe destacar la existencia de áreas específicas que requieren mayor atención. 

• En el análisis del apartado 6 relacionado a la planificación, se revelaron aspectos 

indispensables de la planificación de cambios, acciones para abordar riesgos y 

el seguimiento de los objetivos de calidad. Por lo que es relevante en el contexto 

del SGC una planificación estratégica. 

• A pesar de que en el apartado 7 relacionado a apoyo no se presentaron niveles 

significativos de no conformidades, se identificaron desafíos relacionados con 

el desempeño de los recursos, la competencia del personal y la comunicación. 

Por lo que se requiere de atención para el fortalecimiento del apoyo a los SGC. 

• En el caso del apartado 8 relacionado a la operación, resulta relevante recalcar 

que en este existió mayor nivel de no conformidad, por lo que es necesario la 

mejora de los procesos operativos y la gestión eficaz de los requisitos 

normativos en las empresas clientes. 

• Finalmente, en el apartado 9 relacionado a la evaluación de desempeño, con 

especial énfasis en la auditoría interna y comunicación con la alta dirección, 
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requiere una gestión efectiva de los procesos de revisión y auditoría para 

garantizar la conformidad y mejora continua. 

• Al asignar recursos humanos de manera estratégica, la consultora expandirá su 

base de clientes, mejorará la calidad del servicio y aumentará sus ingresos. 

4.1.2 Recomendaciones 

• Dada la importancia e influencia de la planificación en el éxito de los SGC, se 

recomienda un enfoque más completo en el desarrollo de estrategias para la 

gestión de cambios, la identificación proactiva de riesgos y el seguimiento 

estricto de los objetivos de calidad. 

• Se sugiere la optimización de prácticas relacionadas con el desempeño de los 

recursos, la competencia del personal y la comunicación interna para el 

fortalecimiento del apoyo a los SGC.  

• Se recomienda una atención enfocada en la mejora de los procesos operativos, 

acciones preventivas y correctivas, y la capacitación en gestión de requisitos. 

Por ende, implementar prácticas sólidas en las operaciones ayudará a 

contribuir significativamente a la eficacia integral del SGC. 

• Se recomienda la implementación de mejoras continuas en las prácticas de 

auditoría interna y en la comunicación con la alta dirección. Al fortalecer estos 

procesos se contribuye a la eficacia global del SGC y garantiza la alineación 

con estándares internacionales.  

• Para la aplicación de la propuesta de modelo se sugiere que el personal sea 

seleccionado mediante la modalidad de pasantías. Aparte de ofrecer una 

alternativa de mano de obra más económica, los pasantes no solo obtendrán 

beneficios económicos, sino también académicos. 
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Anexos 

Anexo A. Formato de Lista de Verificación Norma ISO 9001:2015 
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Anexo B. Aplicación de herramienta 5 Porqués 

 

 

 

 

 

 

 



44 

 

 

 

 

 

 

 

 



45 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



46 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



47 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



48 

 

Anexo C. Propuesta de modelo 
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