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Resumen 

 

El presente trabajo se ha desarrollado con el propósito primordial de establecer un diseño de 

Sistema de gestión de Calidad (SGC), conforme al área de las tecnologías  de la información 

de la empresa Maderera Masisa – Planta Mapal que permitirá responder eficientemente a los 

objetivos estratégicos de ésta, satisfacer los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y así 

mejorar la calidad del soporte y apoyo tecnológico mediante una adecuada gestión de los 

servicios de las tecnologías de la información. 

La orientación de diversas metodologías en sistema de gestión, así como la referencia de 

estándares y marcos de trabajo de gestión de tecnologías de la información ayudan a reforzar 

el diseño propuesto, sin embargo, esto no sería efectivo sin la participación activa y el 

compromiso de todos los integrantes del área, pues su conocimiento y experiencia en el 

ámbito tecnológico, posibilita la construcción de la estructura documental en procesos que 

aporten valor en la resolución de las necesidades y expectativas de la organización, que son 

los objetivos estratégicos trazados por la alta dirección. 

Las actividades de difusión y formación a todos los participantes del SGC acerca de los 

requisitos de calidad que establece la norma ISO 9001, así como los conceptos de enfoque 

por procesos, son acciones primordiales para lograr uniformidad y comprensión en la 

elaboración de los documentos (planes de calidad, procesos, registros) que constituyen las 

evidencias de los resultados alcanzados. 

Se expone en síntesis la propuesta para el establecimiento del SGC en el área  de tecnologías 

de la información de la empresa Masisa – Planta Mapal, que cuenta con los procesos 

documentados necesarios para formalizar la implementación del SGC en el ámbito 

tecnológico y exponer con transparencia los recursos humanos y de infraestructura 

tecnológica efectiva para obtener dichos resultados en forma de registros que pueden ser 

monitoreados y controlados mediante actividades de seguimiento y auditorías internas, la 

revisión de resultados por parte de la dirección proporcionara el mejoramiento continuo, el 

seguimiento y la evaluación del SGC de tecnologías de la información.  



 

Summary. 

 

The present work has been developed with the primary purpose of establishing a Quality 

Management System (QMS) design, according to the information technology area of the 

company Maderera Masisa - Mapal Plant, which will efficiently respond to the strategic 

objectives of to meet the requirements of the ISO 9001: 2015 standard and thus improve the 

quality of support and technological support through an adequate management of information 

technology services. The orientation of various methodologies in the management system, as 

well as the reference of IT management standards and frameworks, help to reinforce the 

proposed design, but this would not be effective without the active participation and 

commitment of all the members of the area, because their knowledge and experience in the 

technological field, enables the construction of the documentary structure in processes that 

contribute value in the resolution of the needs and expectations of the organization, which 

translated are the strategic objectives outlined by senior management . Dysfunction and 

training activities for all QMS participants on the quality requirements established by ISO 

9001, as well as the concepts of process approach, are key actions to achieve uniformity and 

comprehension in the preparation of documents quality, processes, records) that constitute 

the evidence of the results achieved. The present paper summarizes the proposal for the 

establishment of the Quality Management System (QMS) in the area of information 

technologies of the company Masisa - Mapal Plant, since it now has the documented 

processes necessary to formalize the implementation of the SGC in the technological field 

and transparently expose human resources and effective technological infrastructure to obtain 

such results in the form of records that can be monitored and controlled through monitoring 

activities and internal audits. The review of results by the management review will provide 

for the continuous improvement, monitoring and evaluation of the QMS of information 

technologies.



 

 1 

 

Índice 

 

1. Capitulo N°1: Antecedentes Generales ........................................................................... 9 

1.1 Introducción ........................................................................................................... 10 

1.2 Definición del problema. ....................................................................................... 12 

1.3 Justificación ........................................................................................................... 14 

1.4 Objetivos ................................................................................................................ 15 

1.4.1 Objetivos específicos ...................................................................................... 15 

1.5 Delimitación ........................................................................................................... 15 

1.6 Limitaciones ........................................................................................................... 16 

1.7 Marco de referencia. .............................................................................................. 17 

1.7.1 Sistema de gestión de calidad (SGC) en base a la norma ISO 9001:2015 ..... 17 

1.7.2 Metodología de implementación de un SGC con la norma ISO. ................... 19 

1.8 Metodología ........................................................................................................... 21 

1.8.1 Instrumentos Técnicos .................................................................................... 21 

1.8.2 Herramientas de Evaluación ........................................................................... 21 

1.8.3 Análisis de Involucrados. ............................................................................... 23 

2. Capitulo N°2: Descripción de la empresa. .................................................................... 24 

2.1 Masisa S.A. ............................................................................................................ 25 

2.1.1 Planta Mapal: .................................................................................................. 27 

2.1.2 Área tecnologías de la información Planta Mapal. ......................................... 29 

2.2 Marco Teórico ........................................................................................................ 30 

2.2.1 Calidad: ........................................................................................................... 31 

2.2.2 Sistema de gestión de calidad. ........................................................................ 32 



 

 2 

 

2.2.3 Filosofías de gestión de calidad. ..................................................................... 33 

2.2.4 Filosofía de Deming ....................................................................................... 34 

2.2.5 Filosofía de Juran ........................................................................................... 35 

2.2.6 Filosofía de Crosby. ........................................................................................ 36 

2.2.7 Similitud entre las filosofías. .......................................................................... 37 

2.3 Modelo y herramientas de la gestión de la Calidad. .............................................. 38 

2.3.1 Diagrama de Pareto. ....................................................................................... 39 

2.3.2 Histograma. .................................................................................................... 40 

2.3.3 Diagrama de Ishikawa o de causa efecto. ....................................................... 40 

2.3.4 Diagrama de dispersión. ................................................................................. 41 

2.3.5 Gráfico de control. .......................................................................................... 42 

2.3.6 Análisis por estratificación. ............................................................................ 43 

2.4 Familiaridad de normas ISO. ................................................................................. 44 

2.4.1 ISO 9000. ........................................................................................................ 44 

2.4.2 ISO 14000 ....................................................................................................... 45 

2.4.3 Estructura de la ISO 9001:2015. .................................................................... 45 

2.5 Diagnóstico de Situación Inicial. ........................................................................... 48 

3. Capitulo N°3: Proceso de Puesta en Marcha e implementación del SGC. ................... 56 

3.1 La Implementación del Sistema de Gestión de Calidad. ....................................... 57 

3.1.1 Planificación general de las etapas del proyecto. ........................................... 57 

3.1.2 Evaluación de pre-Implementación. ............................................................... 58 

3.1.3 Compromiso de la dirección ........................................................................... 60 

3.1.4 Entrenamiento y formación. ........................................................................... 60 

3.1.5 Nombrar un responsable de calidad................................................................ 60 



 

 3 

 

3.1.6 Sensibilización del equipo de trabajo. ............................................................ 61 

3.1.7 Implementación del sistema de gestión de calidad. ........................................ 61 

3.1.8 Verificación y validación................................................................................ 61 

3.1.9 Ajustes del sistema. ........................................................................................ 62 

3.1.10 Certificación. .................................................................................................. 62 

3.1.11 Mejora Continua. ............................................................................................ 62 

4. Capitulo N°4: Desarrollo Propuesta de Mejora. ........................................................... 64 

4.1 Marco Metodológico. ............................................................................................. 65 

4.1.1 Creación de Equipos de trabajo. ..................................................................... 66 

4.1.2 Identificación de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. ... 69 

4.1.3 Definición de Políticas de Calidad y Objetivos de Calidad. .......................... 70 

4.1.4 Definición de estructura Documental. ............................................................ 72 

4.1.5 Formación General y Específica del equipo de trabajo. ................................. 74 

4.1.6 Elaboración de Documentación. ..................................................................... 75 

4.1.7 Implementación del Sistema de gestión de Calidad. ...................................... 77 

4.2 Resultados. ............................................................................................................. 78 

4.3 Estructura documental del Sistema de gestión de Calidad. ................................... 79 

4.4 Partes interesadas del Sistema de Gestión de Calidad. .......................................... 80 

4.5 Mapa de procesos del Sistema de gestión de Calidad de Tecnologías de 

Información. ...................................................................................................................... 81 

4.5.1 Procedimientos de seguimiento y mejora. ...................................................... 82 

4.5.2 Procesos operativos. ....................................................................................... 83 

4.6 Procesos de apoyo. ................................................................................................. 94 

5. Capitulo N°5: Evaluación Económica. ......................................................................... 96 



 

 4 

 

5.1 Evaluación Económica .......................................................................................... 97 

5.2 Costos de Calidad. ................................................................................................. 98 

5.2.1 Costos de Prevención. .................................................................................... 99 

5.2.2 Costos de evaluación. ................................................................................... 100 

5.2.3 Costos de Fallas Internas. ............................................................................. 100 

5.2.4 Costos de Fallas Externas. ............................................................................ 101 

6. Conclusiones y recomendaciones................................................................................ 109 

7. Bibliografía.................................................................................................................. 113 

8. Anexos. ........................................................................................................................ 116 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 5 

 

Índice Ilustraciones 

 

Ilustración 1.1. Índice de requisito de calidad ISO 9001:2015 ............................................ 18 

Ilustración 1.2. Esquema PHVA........................................................................................... 19 

Ilustración 1.3 Esquema del modelo para el diseño del SGC y ciclo de Deming. ............... 20 

Ilustración 1.4. Diagrama de Ishikawa ................................................................................. 22 

Ilustración 2.5. Organigrama Empresa Masisa. .................................................................... 28 

Ilustración 2.6. Ciclo de Deming .......................................................................................... 34 

Ilustración 2.7. Ciclo de Juran .............................................................................................. 36 

Ilustración 2.8. Ciclo de Crosby ........................................................................................... 37 

Ilustración 2.9. Diagrama de Pareto ..................................................................................... 39 

Ilustración 2.10. Histograma. ............................................................................................... 40 

Ilustración 2.11. Diagrama de Ishikawa. .............................................................................. 41 

Ilustración 2.12. Diagrama de dispersión. ............................................................................ 42 

Ilustración 2.13. Gráfico de Control. .................................................................................... 43 

Ilustración 4.14. Metodología con enfoque a procesos ........................................................ 65 

Ilustración 4.15. Estructura Documental SGC. .................................................................... 72 

Ilustración 4.16. Mapa de procesos-Área de tecnologías de la información. ....................... 82 

Ilustración 4.17. Procesos operativos del SGC..................................................................... 83 

Ilustración 4.18. Procesos de Apoyo del SGC...................................................................... 94 

Ilustración 5.19. Clasificación Costos de Calidad ................................................................ 99 

 

 

 

 

 

 



 

 6 

 

Índice de Tablas 

 

Tabla 2.1: Cambios en la norma ISO 9001:2015 con respecto a la ISO 9001:2008 ............ 47 

Tabla 2.2: Matriz FODA. ..................................................................................................... 55 

Tabla 3.3. Planificación general etapas del proyecto. .......................................................... 57 

Tabla 3.4. Tabla propuesta de no conformidades. ................................................................ 58 

Tabla 4.5. Participantes del SGC. ......................................................................................... 68 

Tabla 4.6. Autoridades Masisa. ............................................................................................ 69 

Tabla 4.7. Terminología de la estructura documental. ......................................................... 73 

Tabla 4.8. Matriz de responsabilidad.................................................................................... 75 

Tabla 4.9. Registro de control de información documentada. .............................................. 80 

Tabla 4.10. Procesos de seguimiento y control del SGC. .................................................... 82 

Tabla 4.11. Gestión de configuración Base de Datos. .......................................................... 84 

Tabla 4.12. Gestión de Capacidad Base de Datos. ............................................................... 84 

Tabla 4.13. Gestión de disponibilidad Base de Datos. ......................................................... 85 

Tabla 4.14. Gestión de incidentes Base de Datos. ................................................................ 85 

Tabla 4.15. Gestión de problemas Base de Datos. ............................................................... 86 

Tabla 4.16. Gestión de cambios Base de Datos. ................................................................... 86 

Tabla 4.17. Gestión de seguridad en base de Datos. ............................................................ 87 

Tabla 4.18. Gestión de versiones y despliegues de base de Datos. ...................................... 87 

Tabla 4.19. Gestión de Inconvenientes de DSOF. ................................................................ 88 

Tabla 4.20. Gestión de Inconvenientes de DSOF. ................................................................ 88 

Tabla 4.21. Elaboración de Reportes EXPL. ........................................................................ 89 

Tabla 4.22. Gestión de Acceso EXPL. ................................................................................. 89 

Tabla 4.23. Gestión de cambios en BD EXPL. .................................................................... 90 

Tabla 4.24. Gestión de soluciones e incidentes EXPL. ........................................................ 90 

Tabla 4.25. Gestión de capacitaciones EXPL....................................................................... 91 

Tabla 4.26. Recepción de Software EXPL. .......................................................................... 91 

Tabla 4.27. Diseño informático INRE. ................................................................................. 92 

Tabla 4.28. Planeación e implementación INRE. ................................................................. 92 



 

 7 

 

Tabla 4.29. Operación de servicio informático INRE. ......................................................... 93 

Tabla 4.30. Soporte Técnico STTI. ...................................................................................... 93 

Tabla 4.31. Gestión de Talento Humano STTI. ................................................................... 94 

Tabla 4.32. Descripción Procesos de Apoyo. ....................................................................... 95 

Tabla 5.33. Costos de Calidad y No Calidad. ..................................................................... 102 

Tabla 5.34. Costos de Implementación. ............................................................................. 103 

Tabla 5.35. Costos de Calidad Anual. ................................................................................ 104 

Tabla 5.37. Escenario Económico N° 1. ............................................................................. 106 

Tabla 5.38. Escenario Económico N° 2. ............................................................................. 106 

Tabla 5.39. Escenario Económico N° 3. ............................................................................. 107 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 8 

 

Índice de Gráfico 

 

Gráfico 2.1: Porcentaje Cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 ................................... 49 

Gráfico 2.2: Situación de la empresa frente al punto 4 de la norma..................................... 50 

Gráfico 2.3: Situación de la empresa frente al punto 5 de la norma..................................... 51 

Gráfico 2.4: Situación de la empresa frente al punto 6 de la norma..................................... 52 

Gráfico 2.5: Situación de la empresa frente al punto 7 de la norma..................................... 53 

Gráfico 2.6: Situación de la empresa frente al punto 8 de la norma..................................... 54 

Gráfico 5.7.Gráfico Costos de Calidad Anual. ................................................................... 105 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Capitulo N°1: Antecedentes Generales 



 

 10 

 

1.1 Introducción 

 

El mundo actual está en constante movimiento y existe una mayor competitividad frente a la 

inminente globalización, es por esto que las empresas buscan continuamente los sellos con 

los cuales puedan destacar frente a los clientes y al entorno, como empresas que se presentan 

con los más altos estándares. 

La calidad forma parte de nuestro vocabulario y actuar cotidiano, sin embargo, nunca 

tenemos certeza de sus alcances. Como podemos constatar a lo largo de la historia, la calidad 

ha sido siempre un concepto idealizado, en el día de hoy representa una forma de hacer las 

cosas en las que fundamentalmente predominan la necesidad por satisfacer al cliente y por 

mejorar diariamente los procesos y resultados. Actualmente la calidad ha evolucionado hasta 

convertirse en una forma de gestión que afecta a todas las personas y procesos que forman 

parte de una organización. 

Debemos considerar que no sólo la calidad técnica es necesaria para destacarse en un 

mercado competitivo, donde ya es difícil diferenciarse o superarse con los tradicionales 

métodos tecnológicos; sino que además teniendo una buena organización se puede generar 

un producto de calidad que sigue las especificaciones de la alta gerencia y el cual considera 

los requerimientos de los clientes, traduciéndose así en una mayor satisfacción. Sin duda 

algunas claves del éxito se basan en ser competitivos, fuertes y sólidos. Hoy en día la eficacia 

que las organizaciones demuestren va a depender del rendimiento, el cual debe ser confiable 

y consistente en sus productos y servicios sin tolerar los tiempos perdidos ni los costos por 

falla.  

La gran mayoría de las empresas requieren para competir a nivel mundial políticas, prácticas 

y sistemas que les permitan garantizar la calidad y crear valores agregados para la 

satisfacción del cliente. 

Contar con un sistema de gestión de calidad bajo la norma internacional ISO 9001:2015 es 

hoy en día una prioridad para cada empresa que desee ser competitiva y generar confianza a 

sus clientes. 
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Es así como la empresa Masisa Chile, habiéndose certificado en las normas ISO 14001, 

OHSAS 18001 y ISO 9001:2008, pretende ahora certificarse en la norma ISO 9001:2015 

para implementar un sistema, el cual pretende trabajar con el propósito de lograr un desarrollo 

sostenible y de clase mundial, incorporando además al cliente, el cual es un participante 

esencial para la organización. En espera del inicio oficial de este proyecto de certificación, 

la planta Mapal tiene la necesidad de adelantarse a este proceso el que se desarrollará a nivel 

corporativo nacional y por lo cual se decide comenzar con este sistema en el área de las 

tecnologías de la información, para así facilitar la posterior transformación total. 
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1.2 Definición del problema. 

 

La empresa Masisa Chile en la búsqueda de un desarrollo sostenible, ha desarrollado sistema 

de gestión basado en la norma ISO 14001, OHSAS 18001 y ISO 9001:2008, con el fin de 

contribuir a la formación de una empresa de clase mundial que trabaje en un marco ético, de 

ecoeficiencia y de responsabilidad social. Dentro de este contexto la empresa quiere seguir 

creciendo por lo que ahora quieren lograr una mayor satisfacción y un mayor reconocimiento 

de sus clientes. En la actualidad la tendencia mundial se encuentra manifestada fuertemente 

en el proceso de globalización, proceso que forzará a las empresas a integrarse a los mercados 

financieros mundiales; sin embargo, pocas empresas han sido lo suficientemente efectivas 

para enfrentarse a organizaciones de primer nivel. 

Para cumplir con este propósito, se debe enfocar en la problemática que actualmente persiste 

en los procesos y procedimientos del área de tecnologías de la información, siendo estos: 

• Procesos y procedimientos no documentados. 

• Falta de automatización de sistemas informáticos en distintas áreas de la 

organización. 

• Diseño, planeación e implementación de servicios de software. 

• Gestión, de configuración, capacidad, disponibilidad e incidentes de bases de datos. 

• Gestión de problemas, cambios y seguridad de bases de datos. 

• Recepción de software y gestión de inconvenientes de software. 

• Operación de servicios informáticos. 

• Gestión de website. 

• Gestión de accesos. 

• Gestión de reportes e incidentes 

• Soporte técnico, entre otros. 
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Es por lo que, al no implementar las soluciones relacionadas con las no conformidades 

anteriormente señaladas, se pueden producir pérdidas o fuga de clientes, yendo en desmedro 

de los ingresos económicos, generando una baja en la competitividad en el mercado. 

Ante este hecho la planta Mapal ha decidido adelantarse y generar un sub sistema dentro de 

una de sus áreas más importantes para facilitar la implantación posterior. 

Considerando que la empresa está desarrollando cambios dentro de su sistema de gestión con 

el fin de homogeneizarlos a nivel corporativo, considerando a este nivel incluso la 

certificación, puesto que cada planta dentro de la empresa tiende a generar sus propios 

procesos, procedimientos e instructivos particulares. En este aspecto debemos considerar 

algo muy relevante y es que la planta Mapal, es una de las más importantes, puesto que es 

una de las plantas que posee la mayor productividad y variedad de funciones que le permiten 

trabajar a nivel corporativo, es decir, otorgar sus servicios a Masisa S.A. a nivel de todos los 

países, encontrándose físicamente solo en esta planta, es decir, operan solo desde Mapal; por 

lo que a la hora de generar los procedimientos es esta planta la que posee mayor influencia. 
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1.3 Justificación 

 

Se debe considerar que las empresas deben ser capaces de compenetrarse en el mercado bajo 

los sellos de competitividad, que puedan ofrecer productos y/o servicios necesarios para la 

calidad exigida. La calidad hoy, por muy buena que sea resultará insuficiente para enfrentar 

la competitividad del mañana. Este solo hecho a impulsado a la empresa a que busquen ser 

competitivos para conseguir el reconocimiento, pues esto le permitirá crecer como empresa 

y ampliar su mercado. 

Siendo el cliente externo como principal beneficiario, tanto el cliente interno como la 

organización beneficiarios secundarios, ya que, al implementar, mantener y actualizar 

periódicamente los procesos, procedimientos, entre otros, mejora la capacidad de producción, 

simplificación de las tareas y mejoramiento de la imagen de la organización. 

Esto se podrá lograr al implementar el sistema de gestión de calidad en donde se involucrará 

a todos los integrantes de la organización para que durante el año 2017-2018, se efectúe el 

proceso de certificación y una vez alcanzado, generando mejoras continuas, mediante 

capacitación en los procesos. 
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1.4 Objetivos 

 

Desarrollar un estudio técnico-económico para la implementación de un sistema de gestión 

de calidad que permita la certificación de Masisa S.A.- Planta Mapal, bajo la norma ISO 

9001:2015, orientado a los procesos del área “Tecnologías de la Información”. 

 

1.4.1 Objetivos específicos 

 

• Auditar los procesos e implementar la corrección a las No Conformidades. 

• Describir y diseñar una metodología exacta para la implementación de un sistema de 

gestión de calidad basado en la norma ISO 9001. 

• Identificar y estructurar el mapa de proceso de las líneas productivas y sus 

interrelaciones 

• Definir la documentación y recursos indispensables para una adecuada planificación, 

diseño, desarrollo y resultados de los productos. 

• Desarrollar los costos de implementación del SGC 9001:2015. 

 

1.5 Delimitación  

 

• Propuestas de mejoras o solución a los problemas y/o factores que permitan completar 

el diseño de las bases para la certificación de calidad. 

• Este proyecto se enfocará exclusivamente en planta Mapal, desarrollando 

completamente la documentación para el área de las tecnologías de la información, 

siendo estas las de mayor prioridad. 

• Determinar los problemas o factores que provocan las no conformidades. 
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1.6  Limitaciones 

 

• Documentación de gestión no actualizada. 

• Se trabajará en un levantamiento de la situación actual y un modelo de producción de 

acuerdo con la información obtenida. 

• Personal con sobre carga de trabajo, lo que dificulta recolectar datos en los tiempos 

establecidos. 



 

 17 

 

1.7 Marco de referencia. 

 

En relación con los objetivos planteados se ha orientado la búsqueda y revisión del estado 

del arte proporcionado por diversos autores respecto a la aplicación de metodologías, guías 

de buenas prácticas y estándares de calidad que tienen como norma común la ISO 9001:2015, 

permitiendo orientar las acciones y actividades en el ámbito de los procesos, por tanto, son 

herramientas idóneas que apoyarán el desarrollo de este proyecto. 

“La integración de sistema de gestión con objetivos diferentes, pero con una base común y 

compartida es una tendencia creciente, que muchas utilizan con éxito, pues establece una misma 

estructura en todos los sistemas de gestión de calidad” (Cots,2014). 

 

1.7.1 Sistema de gestión de calidad (SGC) en base a la norma ISO 9001:2015 

 

Según (San Miguel, 2010), “Un sistema de gestión de calidad es el conjunto formado por la 

estructura organizativa, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para asegurarse 

de que todos los servicios suministrados a los clientes satisfacen sus necesidades y así como las 

expectativas”. 

Dentro de esta línea, la norma ISO 9001:2015, “Requisitos Sistema de Gestión de Calidad” 

es elaborada por la organización internacional de estandarización (ISO) donde su 

aplicabilidad es orientada a todo tipo de organización, ya sea pública o privada. Es un 

instrumento del tipo robusto, el cual permite diseñar, implementar y certificar el sistema de 

gestión de calidad. 

La implementación de la norma procura normalizar y controlar todas las actividades que 

puedan afectar a la calidad de los productos y servicios destinados a los clientes. “La 

organización estará orientada a los procesos que permitan asegurar y aumentar la satisfacción del 

cliente y su fidelización, al ver cumplida y/o superada sus expectativas” (Guzmán Aguilar,2012). 

Por otra parte, esta norma común representa la forma para proyectarse a generar sistemas 

integrados, los cuales aportaran ahorro de esfuerzo, normativas legales, prevención de 
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riesgos, así como una gestión adecuada de los recursos humanos e infraestructuras 

tecnológicas como lo citan diversos autores. 

 

Ilustración 1.1. Índice de requisito de calidad ISO 9001:2015 

Fuente: ISO (2015) 

Dentro de este mismo contexto, la norma internacional promueve el enfoque a procesos, esto 

al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestión de calidad, 

permitiendo aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos 

de éste (ISO,2015). 

En la actualidad, el ciclo PHVA (Planificar, hacer, verificar, actuar) es aplicable en los 

procesos y en todo el sistema de gestión de calidad en general, pudiendo definir sus conceptos 

de la siguiente manera:  

• Planificar: Permite establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir 

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización. 

• Hacer: Implementar los procesos. 
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• Verificar: Permite realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 

productos respecto a las políticas, objetivos y requisitos, permitiendo generar un 

informe sobre los resultados. 

• Actuar: Mediante este podemos tomar acciones para mejorar continuamente el 

desempeño de los procesos. 

 

Ilustración 1.2. Esquema PHVA 

Fuente: http://isotalde.com/wp-content/uploads/2015/12/ELEMENTOS-PDCA.png 

 

1.7.2 Metodología de implementación de un SGC con la norma ISO. 

 

Se debe considerar que, para implementar un sistema de gestión de calidad, se propone la 

metodología de los autores (González González Aleida y González Rodríguez Amelia, 2008) 

basada en la norma ISO 9001 y en las etapas del PHVA del ciclo de Deming, desde su 

perspectiva, el autor formula un diseño del sistema de gestión de calidad orientado con el 

enfoque a procesos que pueden ser aplicados en cualquier organización. 

http://isotalde.com/wp-content/uploads/2015/12/ELEMENTOS-PDCA.png
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Esta guía sugiere una secuencia de actividades válidas y que no afectan la aplicabilidad de la 

norma ISO, pues si comparamos la norma ISO 9001:2015 versus la ISO 9001:2008, los 

cambios radican en su reorganización de requisitos de calidad, mayor claridad en la 

explicación de estos y por tanto un previo análisis empírico, en el cual se puede aseverar que 

la metodología es aplicable para la norma ISO 9001:2008 como también para la norma ISO 

9001:2015.  

 

Ilustración 1.3 Esquema del modelo para el diseño del SGC y ciclo de 

Deming. 

Fuente:http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/70382/fichero/TFM.+PARTE+I.+Estado+del+Arte+

de+los+Sistemas+de+Gesti%C3%B3n+de+.pdf 

http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/70382/fichero/TFM.+PARTE+I.+Estado+del+Arte+de+los+Sistemas+de+Gesti%C3%B3n+de+.pdf
http://bibing.us.es/proyectos/abreproy/70382/fichero/TFM.+PARTE+I.+Estado+del+Arte+de+los+Sistemas+de+Gesti%C3%B3n+de+.pdf
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1.8 Metodología 

 

Para el desarrollo del trabajo se utilizó Instrumentos técnicos y herramientas de evaluación. 

 

1.8.1  Instrumentos Técnicos 

 

Los instrumentos técnicos utilizados son las siguientes: 

• Observación Directa 

• Entrevistas 

Observación Directa: Permite observar atentamente el fenómeno a investigar, aplicable para 

identificar los problemas en el área operativa de la empresa, los involucrados en la 

certificación, levantar y diagnosticar los procesos, y así tomar información y registrarla para 

su posterior análisis, siendo fundamental en el proceso investigativo, permitiendo obtener el 

mayor número de datos y realizar un planteamiento adecuado de la problemática a estudiar. 

Entrevistas: Permite recopilar de manera verbal información necesaria de interés para la 

investigación, con el objetivo de conocer los problemas internos de la Empresa y las 

opiniones de los involucrados en la misma. 

 

1.8.2  Herramientas de Evaluación 

 

Para el desarrollo de la investigación se utilizaron las siguientes herramientas: 

• Guía de Observación 

• Matriz de Tareas 

• Matriz de Problemas 

• Diagrama de Ishikawa 
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Guía de Observación: Para llevar un control de la investigación o del fenómeno observado 

a través de pautas que orientaron la atención en lo que interesaba observar.  

Matriz de Tareas: Se utiliza para levantar y describir todas las tareas que intervienen en los 

procesos de certificación, apoyándose con la utilización de diagramas de flujo, la cual 

permitirá observar y analizar lo que hacen y como lo hacen las personas responsables de cada 

tarea, siendo de gran ayuda para seleccionar las tareas con más problemas que se van a 

diagnosticar utilizando está información en el análisis. 

Diagrama de Ishikawa: Se utilizó para diagnosticar posibles causas de los problemas 

necesarios para alcanzar un determinado objetivo (diagrama causa efecto). 

 

 

Ilustración 1.4. Diagrama de Ishikawa 

Fuente:https://www.google.cl/search?rlz=1C1CHZL_esCL739CL739&biw=1280&bih=615&t

bm=isch&q=diagrama+de+ishikawa+para+llenar&sa=X&ved=0ahUKEwiKiJvOjcbTAhVBh

5AKHcLXBbIQhyYIIA#imgrc=z5Pn0Yw0CDytSM: 

 

https://www.google.cl/search?rlz=1C1CHZL_esCL739CL739&biw=1280&bih=615&tbm=isch&q=diagrama+de+ishikawa+para+llenar&sa=X&ved=0ahUKEwiKiJvOjcbTAhVBh5AKHcLXBbIQhyYIIA#imgrc=z5Pn0Yw0CDytSM
https://www.google.cl/search?rlz=1C1CHZL_esCL739CL739&biw=1280&bih=615&tbm=isch&q=diagrama+de+ishikawa+para+llenar&sa=X&ved=0ahUKEwiKiJvOjcbTAhVBh5AKHcLXBbIQhyYIIA#imgrc=z5Pn0Yw0CDytSM
https://www.google.cl/search?rlz=1C1CHZL_esCL739CL739&biw=1280&bih=615&tbm=isch&q=diagrama+de+ishikawa+para+llenar&sa=X&ved=0ahUKEwiKiJvOjcbTAhVBh5AKHcLXBbIQhyYIIA#imgrc=z5Pn0Yw0CDytSM
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1.8.3 Análisis de Involucrados. 

 

De acuerdo con el Manual de la CEPAL (2013), “Metodología del Marco Lógico para la 

planificación” el seguimiento, la evaluación de Procesos de certificación y Programas, la 

identificación del problema y alternativas de solución se realiza a través un “Análisis de 

Involucrados”. 

El análisis de involucrados implica los siguientes puntos: 

• Identificar a todos los (Stakeholders) participantes que pudieran tener interés o que 

se pudieran beneficiar directa o indirectamente de la certificación. 

• Investigar sus roles, intereses, poder relativo y capacidad de participación. 

• Identificar su posición, de cooperación o conflicto, frente al proceso y entre ellos y 

diseñar estrategias con relación a dichos conflictos. 

• Interpretar los resultados de análisis y definir como pueden ser incorporados en la 

certificación. 

 

 

1.6.4. Metodología para la evaluación y desarrollo de los costos de implementación del 

SGC 9001:2015. 

 

Para el desarrollo de esta metodología, se analizará lo necesario y se explicará su desarrollo 

en el capítulo 5, donde se verán involucrados los costos asociados a la implementación del 

SGC.  
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2. Capitulo N°2: Descripción de la empresa. 
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2.1 Masisa S.A. 

 

Masisa S.A. es una empresa multinacional considerada líder en américa latina, respecto a la 

producción y comercialización de tableros de madera, los cuales son utilizados normalmente 

para muebles y arquitecturas de interiores. Posee cuatro divisiones: división central de 

tableros y otras tres divisiones que la apoyan; estas son forestales, maderas sólidas y retail. 

Se debe considerar que se encuentra con activos forestales los cuales permitirán abastecerse 

de materias primas necesarias para la fabricación de estos productos. 

Su propuesta de valor tiene relación con ser una marca confiable, cercana al público, 

innovadora y que opere de forma responsable con la sociedad y el medio ambiente, es por 

esto que en su afán de lograr un desarrollo sustentable, la empresa se ha certificado bajo las 

norma ISO 14001 Sistema de gestión medioambiental y OHSAS 18001 Sistema de gestión 

de seguridad y salud ocupacional, para lograr una maximización de la compañía; esto 

mediante prácticas que contribuyan en el aumento de reputación de la marca y la disminución 

de riesgos de tipo social o ambiental, lo que permitirá contribuir de forma positiva en el 

entorno en el que se desenvuelve. La visión y misión de MASISA son: 

• Visión: “ser reconocido como un grupo empresarial líder, conformado por empresa 

que crean valor económico, operando dentro de un marco de ética, de ecoeficiencia y 

de responsabilidad social, de manera que podamos contribuir a mejorar la calidad de 

la vida de la gente”. 

• Misión: “generar valores en la producción y comercialización de tableros y productos 

de madera, por medio de la innovación, el servicio y la eficiencia de nuestras 

acciones, dentro de un marco de ética y responsabilidad social”. 

• Políticas: MASISA es una empresa forestal e industrial dedicada a la producción y 

comercialización de productos de madera y sus derivados, que aspira a ser reconocida 

en la Región Andina. De acuerdo con sus principios y valores, MASISA reconoce el 

Desarrollo Sostenible como herramienta fundamental de su estrategia empresarial. 

Para ello, se compromete a: 
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1) Asegurar el cumplimiento de los requisitos legales aplicables y otros 

compromisos que haya suscrito MASISA en seguridad, salud ocupacional, 

calidad y medio ambiente, así como los relacionados con el uso y consumo de 

la energía y la eficiencia energética, incluyendo los principios y criterios para 

el manejo forestal responsable y la cadena de custodia del Forest Stewardship 

CouncilTM (FSCTM). 

2) Mejorar la satisfacción del cliente mediante la entrega de productos y 

servicios con estándares de clase mundial. 

3) Mantener una actitud permanente de evaluación y control de riesgos laborales 

e impactos ambientales, a objeto de prevenir la ocurrencia de accidentes del 

trabajo, lesiones, enfermedades profesionales, contaminación e impactos 

ambientales negativos. 

4) Actuar proactivamente frente a efectos no deseados y contingencias que 

afecten la seguridad y salud de sus colaboradores, el medio ambiente y/o las 

comunidades vecinas, informando oportunamente a las partes interesadas. 

5) Utilizar racionalmente los recursos financieros, naturales, energéticos y 

tecnológicos, en el desarrollo de todas sus actividades, productos y servicios. 

6) Mantener una comunicación permanente y transparente y una actitud de 

colaboración con todas sus partes interesadas. 

7) Mejorar continuamente la gestión de las variables de seguridad y salud 

ocupacional, calidad, medio ambiente, así como el desempeño energético en 

todos sus procesos, productos y servicios, asegurando la disponibilidad de la 

información y de los recursos necesarios para lograr los objetivos y metas de 

la organización. 

8) Utilizar la educación y la capacitación como herramientas fundamentales de 

la gestión, fomentando un ambiente de respeto mutuo y de trabajo en equipo. 

9) Comunicar la Política de Gestión para involucrar a sus colaboradores, 

empresas contratistas, de servicio y proveedores, en una gestión coherente con 

ella en todas sus actividades relacionadas. 
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Actualmente la empresa cuenta con catorce plantas productivas, distribuidas en los países de 

Chile, Argentina, Brasil, Venezuela, Perú, Colombia, México y Estados Unidos, 

desarrollando su organización de forma separada para cada país, es decir, existe Masisa 

Chile, Masisa Argentina, Masisa Brasil, Etc.  

Unas de las plantas más importantes a nivel nacional es Mapal, debido a su rentabilidad y 

volumen de producción, puesto que en ella se encuentran emplazadas diferentes áreas las 

cuales se desenvuelven a nivel corporativo mundial y es en esta planta donde se ha 

desarrollado este trabajo de título. 

 

2.1.1 Planta Mapal: 

 

Dentro de la división de tableros, en Chile, se encuentra la planta Mapal ubicada en el Km. 

10 camino a coronel en la comuna de San Pedro de la Paz, Concepción Chile. Esta planta 

está compuesta por 5 líneas productivas:  

• Línea uno: Producción de tableros de madera aglomerada,  

• Línea dos: Producción de tableros de madera aglomerada, 

• Línea MDF: Producción de tableros de fibra de densidad media, 

• Línea melamina: Producción de tableros melaminicos, 

• Línea impregnación: Producción de papeles impregnados. 

Mapal está construida en un área de 215.300 Mt2. y las funciones que la componen 

corresponden a: operaciones, ingeniería, comercial, tecnología, tecnologías de la 

información, abastecimiento, administración, R.R.H.H. y control de producción 

encontrándose dentro de esta ultima el área de laboratorio. Actualmente la dotación de 

personal es de aproximadamente de 200 trabajadores (con contrato indefinido) y 195 

trabajadores (contratados a plazo fijo) son contratistas permanentes, destacando que existen 

áreas como es planificación, la cual trabaja a nivel corporativo mundial, es decir, desarrolla 

sus funciones para Masisa en todos los países y se encuentran emplazadas en este lugar. 
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A continuación, se presenta el organigrama de la planta Mapal en el contexto corporativo 

nacional, es decir, de Masisa Chile: 

 

Ilustración 2.5. Organigrama Empresa Masisa. 

Fuente: Masisa-Chile. 

Dentro de la planta, la línea que se han abordado más profundamente es el área de tecnologías 

de la información por lo que se describirán en el siguiente punto, sus características 

principales. 

 

file:///D:/tesis/tesis-varias/2017/OCTUBRE/DANILO-CHILE/Masisa-Chile
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2.1.2 Área tecnologías de la información Planta Mapal. 

 

El área de las tecnologías de la información, proporciona productos de software y servicios 

informáticos (TI) a las diferentes instancias, tanto de la planta como de la empresa, para lo 

cual gestiona soluciones tecnológicas tanto en infraestructura, redes y productos de software 

que dan soporte y apoyo al quehacer diario, sin embargo, la interrelación entre los 

subsistemas tecnológicos existentes, conlleva afrontar sucesos, incidentes y problemas que 

por diferentes causas, pueden ocasionar la carencia de disponibilidad de servicios críticos o 

limitaciones en recurso en la capacidad tecnológica, lo que afecta al desarrollo normal de las 

actividades de los usuarios, por otro lado, la gerencia requiere que se gestione y priorice las 

inversiones tecnológicas de acuerdo a las necesidades de la institución, presupuestos y 

objetivos institucionales. 

En consecuencia, se requiere que el personal del área ejecute y evidencie sus tareas y 

proyectos, en forma metódica y documentada, lo que implica formalizar el trabajo con 

estándares y buenas prácticas, para ello, se necesita la adopción de un sistema de gestión de 

calidad (SGC), con la norma ISO 9001:2015, lo cual conlleva beneficios tales como: 

• Proactividad en el cumplimiento de objetivos estratégicos al adoptar un sistema de 

gestión de calidad con enfoque basado en procesos. 

• La aplicación de los requisitos de la Norma ISO 9001, en los procesos del área de 

tecnologías de la información, hacen visibles diferentes aspectos de la valoración del 

desempeño, mejora continua y resultados que apoyan la toma de decisiones de la alta 

dirección, tanto al interior, como al exterior de la planta. 

• La norma ISO 9001 como sistema de gestión base, facilita la posibilidad de 

proyección hacia otros estándares y marcos de referencia, que facilitan las acciones 

de mejora, evaluación, auditorias, que redunda en transparencia de la gestión 

tecnológica del área de tecnologías de la información. 
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Es por esto que, en el marco de desarrollo de la calidad, la empresa plantea en su línea 

estratégica de Gestión administrativa el objetivo estratégico que cita: “Los usuarios de la 

empresa, se benefician de servicios de calidad a través de la aplicación del modelo de gestión 

con base en la unificación y sistematización”, y cuyo resultado/meta es el indicador que cita, 

“A partir del 2018, el 100% de la gestión administrativa se desarrolla bajo el enfoque de 

procesos.” 

Por lo expuesto, la empresa declara un proyecto de calidad y excelencia, cuyos resultados 

serán significativamente positivos y de beneficios, cuando se respalda en el uso de estándares 

internacionales que soportan dichas necesidades organizacionales, como es el caso de la 

norma internacional ISO 9001, en este contexto, aplica a todos los procesos de gestión 

tecnológica de la institución. 

 

2.2 Marco Teórico 

 

El desarrollo de un sistema de gestión de calidad está envuelto en una serie de conceptos, 

teorías y modelos, cuyo conocimiento es muy necesario para el entendimiento de las bases 

para este modelo. A continuación, se presentan los aspectos más importantes necesarios para 

comprender la aplicación de esta norma. 

La búsqueda de la calidad y su mejoramiento continuo se ha convertido en un elemento muy 

importante al momento de competir; pues es justamente esto lo que se busca con la 

certificación de la calidad. Pero para entender mejor este tema, se deben conocer previamente 

algunos conceptos y teoría. 
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2.2.1 Calidad: 

 

Una de las definiciones más acertadas para este concepto es la establecida por la ISO, que la 

define como “el grado en que un conjunto de características inherentes cumple con los 

requisitos”, del cual se plantea que las características inherentes corresponden a un rasgo 

diferenciador de cualquier clase, el cual puede ser inherente o asignado y que un requisito 

corresponde a la “necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita y/o 

obligatoria”. Por lo tanto, cuando se habla de calidad de un producto, se deberán ajustar sus 

características inherentes para satisfacer los requerimientos o necesidades de los clientes. 

La calidad ha evolucionado de tal forma que comienza con una definición simple y de poca 

importancia acerca de un producto o servicio, creciendo en importancia hasta desarrollar una 

definición que abarca un sistema completo y actualmente es un tema que puede determinar 

la competitividad de una empresa, es así como en un comienzo, desde la revolución 

industrial, el concepto de calidad se refería solo al control final, separando los productos 

buenos de los defectuosos. Luego en la primera mitad del siglo XX, se aplicó el control de 

calidad de los procesos, donde se utilizaron técnicas estadísticas para disminuir los costos de 

inspección, desarrollándose los denominados gráficos de control de Shewhart. 

Posteriormente, como una forma para obtener una mayor competitividad, se llega a la calidad 

del diseño, en la segunda mitad del mismo siglo, surgiendo los enfoques de aseguramiento 

de la calidad; que implica no solo corregir los defectos, sino que prevenir su ocurrencia. 

Finalmente, se plantea una visión más global de calidad abarcando todo nivel de una 

organización y todos sus procesos, es así como se desarrolla el enfoque de gestión de la 

calidad total, que se centra en las personas y en la dirección, además de estar orientado al 

cliente. Este último concepto de calidad nace de la década del 50 en Estados Unidos, pero se 

desarrolla plenamente en Japón y de él se deriva la definición anteriormente mencionada. 
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2.2.2 Sistema de gestión de calidad. 

 

El propósito de un sistema de gestión de calidad es permitir conseguir, mantener y mejorar 

la calidad. Es improbable que pudiera producir y mantener la calidad requerida a menos que 

la empresa se dote de la organización adecuada. La calidad no es una cuestión de suerte, tiene 

que ser dirigida. Jamás ningún esfuerzo humano ha tenido éxito sin haber sido planeado, 

organizado y controlado de alguna forma. El sistema de calidad es una herramienta y como 

cualquier herramienta, puede ser un activo valioso (o puede ser maltratada, abandonada o 

mal empleada). 

Dependiendo de la estrategia, los sistemas de calidad le permiten alcanzar todas las metas de 

calidad. Tienen un propósito similar a los sistemas de control financiero, sistemas de 

tecnologías de la información, sistema de control de inventarios y sistemas de dirección de 

personal. Éstos organizan los recursos para poder alcanzar ciertos objetivos, estableciendo 

reglas y una infraestructura que, si se sigue y se mantiene, proporcionan los resultados 

deseados. Ya se trate de gestionar costos, inventarios, personal o calidad, se necesitan 

sistemas para enfocar el pensamiento y el esfuerzo de las personas hacia los objetivos 

establecidos. Los sistemas de calidad se enfocan en la calidad de lo que la organización 

produce, no considerando a los individuos que la componen, sino que a la organización como 

un todo. 

Los sistemas de calidad pueden dirigirse a una de las metas de calidad o a todas ellas y pueden 

ser tan pequeños o tan grandes como se desee. Pueden ser específicos de un proyecto, o 

pueden estar limitados al control de calidad, es decir, mantener los estándares más que 

mejorarlos. Pueden incluir programas de mejoramiento de la calidad o abarcar lo que se llama 

gestión de la calidad total. 

Los sistemas de gestión de la calidad tienen que ver con la evaluación de la forma como se 

hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisando por escrito el cómo y 

registrando los resultados para demostrar lo que hicieron 
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Según Harrington (1997), en el mercado de los compradores de hoy, el cliente es el “rey”, 

es decir, que el cliente es la persona más importante en el negocio y, por tanto, los empleados 

deben trabajar en función de satisfacer las necesidades y deseos de este; siendo el cliente la 

parte fundamental del negocio ya que es la razón por la cual este o estos existen, por tanto, 

se merece el mejor trato y toda la atención necesaria. 

Para Harrington (1999), mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo más efectivo, 

eficiente y adaptable. “Que cambiar y como cambiar depende del enfoque específico del 

empresario y del proceso”.  

Frederick Taylor (1999), afirma que todo método de trabajo es susceptible a cambios y ser 

mejorados. 

Para Deminin; la administración de la calidad total requiere de un proceso constante, que será 

llamado mejoramiento continuo, donde la perfección nunca se logra, pero siempre se busca. 

Para la ISO, el termino se emplea para indicar que el empresario debería mejorar su sistema 

de gestión de la calidad y se cuente con los recursos necesarios para dicha mejora, lo cual no 

significa que el empresario debería mejorar simplemente por mejorar, pues el mejoramiento 

continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo 

que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo. 

 

2.2.3 Filosofías de gestión de calidad. 

 

La gestión de calidad está influenciada por un conjunto de enfoques o filosofías que se han 

desarrollado a través del tiempo, impulsado por grandes personalidades, de los cuales los más 

importantes son W. Deming, Joseph M. Juran y Philip B, Crosby, siendo estos considerados 

como los “gurús” de la administración de la calidad. 
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2.2.4 Filosofía de Deming 

 

Esta filosofía, se enfoca en descubrir las mejoras en la calidad de los productos y servicios, 

en reducir la incertidumbre y la variabilidad en el diseño y procesos de manufactura, siendo 

la variabilidad el tema más influyente en la calidad y para poder disminuirla proponía un 

ciclo sin fin que incluía el diseño, manufactura, prueba, venta de productos, investigación de 

mercado y rediseño, y así continuamente, lo que produce una reacción en cadena, ya que al 

mejorar la calidad, se produce una serie de efectos positivos, que llevan a aumentar la  

productividad y el poder competitivo, enfatizando además, que la alta gerencia tiene la 

responsabilidad de la mejora de la calidad. 

Respecto a las herramientas desarrolladas, este autor, plantea una de las más conocidas que 

corresponde al círculo de Deming, herramienta utilizada para la mejora del proceso de 

producción o de alguna de sus partes, siendo éste un símbolo de la mejora continua. Este 

proceso se puede dilucidar en el siguiente esquema: 

 

 

Ilustración 2.6. Ciclo de Deming 

Fuente: http://administraciondelacalidadpaola.blogspot.cl/2015/05/el-ciclo-de-deming.html 

 

 

http://administraciondelacalidadpaola.blogspot.cl/2015/05/el-ciclo-de-deming.html
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2.2.5 Filosofía de Juran 

 

Al igual que Deming, Juran concluyó que el éxito de una empresa se logra con una nueva 

manera de pensar sobre la calidad, que incluya a todos los niveles de la jerarquía 

administrativa. Para lo cual, es muy importante el conocimiento y experiencia de la alta 

gerencia para administrar en base a la calidad. 

La diferencia con Deming es que Juran no propuso un gran cambio organizacional, sino que 

trabajó dentro de los sistemas existentes, de modo de generar programas detallados que se 

adecuan a la realidad actual de la organización, evitando la posibilidad de rechazo. Además, 

consideraba que los trabajadores de cada nivel de la empresa hablaban su propio “Lenguaje”, 

es decir, algunos hablaban solo de operaciones, mientras que otros hablaban solo de Dinero, 

en cambio Juran, consideraba que el lenguaje común, debía ser la estadística.  

Por otra parte, al igual que Deming, proponía que era necesario un espiral sin fin de 

actividades de mejora continua en todas las áreas, desde la investigación de mercado, hasta 

la retroalimentación de los clientes; y para esto se necesita una alta gerencia con un liderazgo 

entusiasta, enfocado hacia la administración de la calidad. También enfatiza la disminución 

de las fuentes de variación, mediante determinación y medición de estándares de 

rendimiento. Mencionaba, además, la trilogía de la calidad, la cual engloba su trabajo, 

correspondiendo a planeación de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad; lo que 

se muestra en el siguiente gráfico: 
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Ilustración 2.7. Ciclo de Juran 

Fuente: https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/ 

 

2.2.6 Filosofía de Crosby. 

 

Los aspectos básicos de la filosofía de Crosby se encuentran en los denominados “absolutos 

de la administración de la calidad” que son: 

• Calidad significa conformidad con las necesidades y no elegancia. 

• Siempre es más económico hacer el trabajo bien desde la primera vez. 

• La única medición de desempeño es el costo de la calidad, es decir, el desembolso 

por falta de conformidad. 

• El único estándar de desempeño es “cero defectos”. 

Aunque en este último punto, los autores anteriores consideraban que este no era posible, si 

el problema proviene del sistema de manufactura. Además, este programa se enfoca en el 

comportamiento, es decir, más que en técnicas estadísticas, que ayuden a comprender. 

https://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/
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Ilustración 2.8. Ciclo de Crosby 

Fuente: http://calidadcerodefectos.blogspot.cl/ 

 

2.2.7 Similitud entre las filosofías. 

 

Las filosofías de Deming, Juran y Crosby tienen diferentes maneras de implementar los 

cambios organizacionales para obtener la calidad, aunque también tiene muchas similitudes. 

Entre las principales similitudes, se tiene que: 

• Considerar que es necesario un compromiso de toda la organización, 

• La alta gerencia debe tener un compromiso por obtener la calidad y es responsable de 

ella, 

• La administración bajo la calidad ahorra dinero, 

• Se necesita una mejora continua,  

• El cliente es importante, 

• Es importante además una asociación entre la administración y los trabajadores, 

reconociendo dificultades asociadas al cambio de cultura. 

http://calidadcerodefectos.blogspot.cl/
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Así la empresa, debe comprender cada una de las filosofías, para poder desarrollar un 

procedimiento de gestión de la calidad, que se adecue a su propia organización. 

 

2.3 Modelo y herramientas de la gestión de la Calidad. 

 

La gestión de la calidad total, además de requerir el establecimiento de una filosofía de 

calidad, crear una nueva cultura, mantener un liderazgo, desarrollar a la persona, trabajar en 

equipo, entre otros; requiere resolver las variaciones que van surgiendo en los diferentes 

procesos de producción, reducir los defectos y además mejorar los niveles estándares de 

actuación, lo cual se puede lograr con la utilización de una serie de modelos o herramientas 

que son de gran apoyo en esta labor. 

Todo modelo de gestión de la calidad está dirigido exclusivamente a evitar las No 

Conformidades, es decir, el no cumplimiento de los requerimientos, por lo cual estos 

requerimientos deben ser entendidos y reconocidos por todos para poder lograr los objetivos. 

Este tipo de modelo busca que “los procesos de las Tecnología de la Información se realicen 

correctamente en primera instancia”, logrando así una cultura organizacional que minimice 

las no conformidades, propulsando la mejora continua. 

Para llevar una organización hacia el enfoque de calidad total o hacia la generación de un 

sistema de gestión de la calidad, se requiere sobrepasar muchas barreras organizacionales, 

sociales, de información, entre otros. Para mejorar los defectos, diferencias u errores 

producidos, es necesario determinar las acciones a seguir, mediante el análisis de hechos 

reales y objetivos, siendo convenientes para esto, la aplicación de variadas herramientas 

estadísticas que sirven de apoyo para sistematizar la solución de los problemas. 

Las herramientas más utilizadas en la solución de problemas de calidad, en el ámbito de las 

tecnologías de la información son: 
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2.3.1 Diagrama de Pareto. 

 

El nombre de esta herramienta, viene del economista Wilfredo Pareto (1848-1923), quien 

realizó un estudio acerca de la distribución de riqueza, descubriendo que la minoría de la 

población poseía la mayor parte de la riqueza, aplicando luego este concepto a la calidad, 

obtuvo una regla 80/20, la cual indica que si se tiene un problema con muchas causas, el 20% 

de las causas resuelven el 80% del problema, por lo que el diagrama, se obtiene mediante el 

conteo de frecuencias de cada una de las causas. 

Por ejemplo, para un fabricante de televisores que desea analizar cuáles son los defectos más 

frecuentes que aparecen en las unidades al salir de la línea de producción, se puede observar 

el siguiente diagrama: 

 

Ilustración 2.9. Diagrama de Pareto 

Fuente: https://www.gestiopolis.com/ 

• Beneficio: Se determinan los problemas más importantes, es decir, se tiene un 

mayor efecto sobre el total y con esto es posible priorizar los esfuerzos. 

• Aplicación: La aplicación de este diagrama se realizará en el análisis de las no 

conformidades – tiempos de corrección de las no conformidades, antes de la 

implementación del SGC. 

 

https://www.gestiopolis.com/
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2.3.2 Histograma. 

 

El histograma, es un gráfico de barras, que se obtiene al ordenar una serie de datos en clases 

o rangos. Con ello, se puede observar una distribución de los datos y otras características.  

A continuación, se presenta un ejemplo de un histograma: 

 

Ilustración 2.10. Histograma. 

Fuente: https://http://www.astrosurf.com 

• Beneficio: Se obtiene visualmente el comportamiento y la variabilidad de los datos. 

• Aplicación: Las aplicaciones de los histogramas graficaran las tendencias de las 

diferentes no conformidades encontradas en el área de las tecnologías de la 

información, visualizando la carga que tiene cada una de ellas. 

2.3.3 Diagrama de Ishikawa o de causa efecto. 

 

Diagrama que permite clasificar las causas, subcausas y variables de un determinado efecto 

o problema, para ser analizado en forma detallada. Partiendo de un esquema básico, las 

causas generales típicas que se pueden ampliar según las necesidades del usuario. Por 

ejemplo, un diagrama de Ishikawa típico es el siguiente: 

https://http/www.astrosurf.com
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Ilustración 2.11. Diagrama de Ishikawa. 

Fuente: https://www.gestiopolis.com/ 

 

• Beneficio: Es una de las herramientas más útiles para analizar las causas raíces de 

un problema de calidad. 

• Aplicación: La aplicación de este diagrama será utilizado en el análisis de las no 

conformidades encontradas en las auditorías internas al área, visualizando las causas 

que las provocan, viendo además las áreas o departamentos que afectan y su grado de 

afección. 

2.3.4 Diagrama de dispersión. 

 

Diagrama que estudia el comportamiento entre dos variables, a través de su correlación. Por 

ejemplo, se presenta un diagrama de dispersión que establece la relación, entre el costo de 

operación de un auto y los kilómetros recorridos por este. 

https://www.gestiopolis.com/
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Ilustración 2.12. Diagrama de dispersión. 

Fuente: http://www.monografias.com 

• Beneficio: Permite estudiar las relaciones entre dos variables y obtener resultados. 

• Aplicación: La aplicación de este diagrama será para el análisis de costo- beneficio, 

a causa de las no conformidades, además de la evaluación técnico-económica de los 

costos-tiempos de implementación. 

 

2.3.5 Gráfico de control. 

 

Es una gráfica línea con límite superior e inferior, que permite un estudio estadístico de las 

variables o defectos principales de un proceso que posee una variabilidad intrínseca, para 

obtener un análisis de su comportamiento y corrección en tiempo real. 

 

http://www.monografias.com/
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Ilustración 2.13. Gráfico de Control. 

Fuente: http://mps1.minproteccionsocial.gov.co 

• Beneficio: Sirve para estudiar el comportamiento y variación de un proceso, producto 

o costos y con esto, poder determinar las causas de estas variaciones para poder 

corregirlas; además se puede determinar si el proceso está en control y su capacidad. 

 

2.3.6 Análisis por estratificación. 

 

Es una metodología que permite analizar los datos desde lo más general a lo particular, 

separándolo en categorías según los requerimientos de análisis y comparación, a fin de lograr 

un nivel mayor de detalle en los datos. De este modo, los nuevos grupos de datos se pueden 

analizar nuevamente con otras herramientas, como histogramas, gráficos de control, entre 

otros, estableciendo finalmente el peso específico de cada variable o causa. 

Este análisis permitirá realizar un estudio de no conformidades encontrados en auditorías 

internas de implementación, identificación de las necesidades y expectativas de las partes 

interesadas del presente trabajo. 

 

 

http://mps1.minproteccionsocial.gov.co/
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2.4 Familiaridad de normas ISO. 

 

La Organización Internacional de Normalización (originalmente en inglés: International 

Organization for Standardization, conocida por las siglas ISO), nace luego de la segunda 

guerra mundial, pues fue creada en 1946. Es el organismo encargado de promover el 

desarrollo de normas internacionales de fabricación, comercio y comunicación para todas las 

ramas industriales, a excepción de las eléctricas y las electrónicas. Su función principal es la 

de buscar la estandarización de normas de productos y seguridad para las empresas y 

organización a nivel internacional. 

La ISO  es una red de los institutos de normas nacionales de más de 146 países, sobre la base 

de un miembro por el país, con una secretaria central, ubicada en cada uno de los países, la 

cual coordina el sistema. 

Debido a que ISO puede tener diferentes acrónimos según el idioma, sus fundadores 

decidieron darle también un nombre corto que sirviera para todos los propósitos. Escogieron 

“ISO”, derivado del griego “ios”, que quiere decir “igual”, sin importar el país, cualquiera 

que sea el idioma, la forma corta de la organización siempre es ISO.  

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un organismo 

no gubernamental y no depende de ningún otro organismo internacional; en consecuencia, 

no tiene autoridad para imponer sus normas a ningún país. 

 

2.4.1 ISO 9000. 

 

La norma ISO 9000, versión 2015, es una herramienta útil para adelantar procesos de 

implementación de un sistema de gestión de la calidad, cuyo objetivo es satisfacer las 

necesidades de los clientes.  A partir de la actualización 2008, la serie de norma ISO 9000 

consta de: 
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• ISO  9000, que establece los conceptos, principios, fundamentos y vocabulario de 

sistema de gestión de calidad. 

• ISO 9001, que establece los requisitos por cumplir y es la única norma de 

certificación. 

• ISO 9004, que proporciona una guía para mejorar el desempeño del sistema de 

gestión de calidad. 

 

2.4.2 ISO 14000 

 

Sistema que busca asegurar la conservación del medio ambiente. La ISO 14000 no es solo 

una norma, sino que forma parte de una familia de normas que se refieren a la gestión 

ambiental aplicada a la empresa, cuyo objetivo consiste en la estandarización de formas de 

producir y prestar servicios que protejan el medio ambiente. ISO 14000 se centra en la 

organización y ofrece un conjunto de estándares basados en procedimientos y pautas desde 

las que una empresa puede construir y mantener un sistema de gestión ambiental. 

 

2.4.3 Estructura de la ISO 9001:2015. 

 

La norma ISO 9001:2015 especifica los requisitos de una empresa que quiera lograr 

certificarse demostrando su capacidad de satisfacer al cliente, cumplir con los reglamentos o 

leyes aplicables y manteniendo en marcha un sistema de gestión de la calidad que demuestre 

la mejora continua de la organización. 

La norma se aplica a todo tipo de empresa independientemente de que produzca bienes o 

preste servicios, así como de su tamaño o especialidad. Los principios son genéricos y será 

necesario adaptarlos a cada empresa según sus características. 

Podrán producirse exclusiones dadas por la propia idiosincrasia de la empresa, pero solo en 

lo referido a la realización del producto o prestación del servicio. 
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La norma describe los ocho principios de gestión de la calidad, estos son: 

• Enfoque al cliente. 

• Liderazgo. 

• Participación del personal. 

• Gestión de procesos. 

• Gestión sistemática. 

• Mejora Continua. 

• Toma de decisiones. 

• Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores. 

La norma ISO 9001:2015 mantiene de forma general la filosofía del enfoque a procesos y los 

ocho principios de gestión de la calidad, a la vez que seguirá siendo genérica y aplicable a 

cualquier organización independientemente de su actividad, tamaño o su carácter público o 

privado. 

Si bien los cambios abarcan prácticamente la totalidad de los apartados de la norma, éstos no 

suponen un impacto para los sistemas de gestión de la calidad de las organizaciones basadas 

en la ISO 9001:2008, ya que fundamentalmente están enfocados a mejorar o enfatizar 

aspectos como: 

• Importancia relevante del cumplimiento legal y reglamentario. 

• Alineación con los elementos comunes de los sistemas ISO 14001. 

• Mayor coherencia con otras normas de la familia ISO 9000. 

• Mejora del control de los procesos subcontratados. 

• Aumento de comprensión en la interpretación y entendimiento de los elementos de la 

norma para facilitar su uso. 

• Eliminación de ambigüedades en el tratamiento de algunas actividades. 
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Algunos de los cambios más significativos son: 

Tabla 2.1: Cambios en la norma ISO 9001:2015 con respecto a la ISO 9001:2008 

Fuente: www.isotools.org 

 

Los certificados emitidos en base a ISO 9001:2008 tienen el mismo reconocimiento que los 

emitidos con la nueva norma (ISO 9001:2015). No obstante, existe un periodo para que las 

organizaciones puedan migrar sus certificados después de una auditoría rutinaria de 

seguimiento o renovación. 

http://www.isotools.org/
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2.5 Diagnóstico de Situación Inicial. 

 

Como punto de partida, se analizó en qué medida el funcionamiento cotidiano de Masisa S.A. 

se ajusta a los requisitos de la norma, para conocer la distancia que hay entre la gestión actual 

de la empresa y el modelo de gestión propuesto por ISO 9001:2015. 

Es un paso importante antes de adentrarse en el diseño y posterior implementación del 

sistema de gestión de calidad. 

Mediante la realización del diagnóstico inicial, se permitió conocer las herramientas con las 

que afronta cada día su labor y los problemas asociados, también se permitió conocer los 

puntos fuertes y débiles respecto a los requisitos de la norma. 

Además, la realización del diagnóstico inicial y su análisis respectivo posteriormente 

permitió conocer el punto de partida para el diseño del sistema y servir como referencia del 

esfuerzo y dedicación que serán precisos. Por ello, fue importante que las respuestas 

reflejaran de forma realista la situación de la empresa en relación con los principios de la 

gestión de la calidad y los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 

Para poder lograr este análisis se desarrolló una herramienta de evaluación según cada uno 

de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, lo cual permitió ver como se encontraba la 

empresa frente a cada uno de dichos bilaterales, lo que permitirá en auditorias futuras contar 

con un adecuado control del sistema de gestión de calidad. 

Para la recolección de la información, se aplicó la herramienta a los encargados de procesos, 

en este caso, a los encargados de las distintas áreas de tecnologías de la información, con el 

fin de encontrar el nivel de cumplimiento de cada uno de los requisitos, los documentos y 

registros que son indispensables para cumplir la norma y todo lo necesario para desarrollar 

el sistema de gestión de calidad. 

Al finalizar la etapa de recolección de la información y su posterior análisis, se llegó a la 

conclusión que es necesario el desarrollo del sistema de gestión de calidad, basados en los 

requisitos de la norma ISO 9001:2015 para la empresa. 
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Dicha recolección de información arrojo los siguientes resultados: 

 

 

Gráfico 2.1: Porcentaje Cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Se puede observar que la empresa, cumple en un 29% con los requisitos de la norma, mientras 

que no cumple con el 52% de los requisitos, así mismo cumple parcialmente con el 19%, esto 

quiere decir, que tienen definidos los procesos o los documentos, pero no los tienen 

implementados, es decir, no los aplican actualmente. 

Así mismo, se puede observar el porcentaje de cumplimiento de cada uno de los puntos de la 

norma por parte de Masisa S.A.-Planta Mapal, en las siguientes gráficas resultantes de la 

aplicación de la herramienta: 
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Gráfico 2.2: Situación de la empresa frente al punto 4 de la norma. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Con respecto a los resultados obtenidos en el punto 4 de la norma, se puede indicar que: 

• La organización no tiene establecido, documentado, implementado, ni mantiene un 

sistema de gestión de calidad que le permitirá mejorar continuamente su eficacia. 

• No se realiza seguimiento, medición y análisis en procesos. 

• No existe declaración documentada de políticas de calidad, objetivos de la calidad y 

manual de calidad para esta norma, así como registros para controlar esta norma. 
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Gráfico 2.3: Situación de la empresa frente al punto 5 de la norma. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Con respecto a los resultados obtenidos en el punto 5 de la norma, se puede indicar que: 

• No están definidas las responsabilidades por procesos. 

• Se cuenta con un sistema de comunicación interna pero no está implementado, 

considerando las necesidades del sistema de gestión de calidad. 

• No se han establecidos políticas de calidad ni objetivos de calidad. 
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Gráfico 2.4: Situación de la empresa frente al punto 6 de la norma. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Con respecto a los resultados obtenidos en el punto 6 de la norma, se puede indicar que: 

• El personal que presta los servicios a la empresa es competente, en cuanto a 

educación, formación, habilidades y experiencias apropiadas. 

• No se evalúa la eficiencia. 

• El personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades, pero no 

conocen a cabalidad los objetivos de la calidad, ya que no se han establecido. 

• El ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del 

servicio adecuado para la correcta prestación del servicio, ya que cumple con las 

mínimas normas de seguridad industrial, salud e higiene y seguridad. 
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Gráfico 2.5: Situación de la empresa frente al punto 7 de la norma. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Con respecto a los resultados obtenidos en el punto 7 de la norma, se puede indicar que: 

• La organización desarrolla los procesos necesarios para la prestación del servicio de 

manera informal. No cuenta con procesos claramente definidos y establecidos. 

• Se cuenta con un sistema de información en donde se evidencia la prestación del 

servicio. 

• La organización determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicación 

con los clientes. Esta comunicación se evidencia por medio de un buzón de reclamos, 

comunicación directa y el mismo contrato que se celebra. 
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Gráfico 2.6: Situación de la empresa frente al punto 8 de la norma. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Con respecto a los resultados obtenidos en el punto 8 de la norma, se puede indicar que: 

• Se saben los niveles de cumplimiento, pero no se sabe la percepción del cliente ni su 

nivel de satisfacción. 

• No se realizan auditorías internas de calidad, ni se tiene un procedimiento 

documentado que defina las responsabilidades y requisitos para la planificación y 

realización de auditorías. 

Al terminar el diagnóstico inicial, se logró establecer los puntos débiles que tiene la empresa 

frente a los requisitos de la norma, así mismo, se detectaron las fortalezas que se deben 

explotar al interior de la organización para poder llevar a cabo el diseño de gestión de la 

calidad, basado en la norma ISO 9001:2015. 

Con base en los resultados obtenidos en el diagnóstico, se pudo establecer una matriz FODA, 

la cual es un instrumento metodológico que sirve para identificar acciones viables mediante 

el cruce de variables internas y externas, es decir, permite la identificación de acciones que 

potencien entre sí a los factores positivos. 
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Tabla 2.2: Matriz FODA. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Matriz FODA 
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3. Capitulo N°3: Proceso de Puesta en Marcha e implementación del SGC. 
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3.1 La Implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

Muchos empresarios se hacen la pregunta sobre la implementación de calidad, algunos 

contratan servicios de consultores fijándose únicamente en el precio, ignorando todas las 

acciones que deberán emprenderse. 

Con la presentación de este capítulo se pretende presentar un proceso simplificado de las 

etapas y acciones que debe contener la implementación del sistema de gestión de calidad para 

Masisa S.A. 

Para dicho propósito es necesario hacer una programación, fijar claramente 

responsabilidades de la empresa y del equipo consultor y hacer un contrato en el que se 

indique todo lo que se tendrá que hacer para implementar la calidad y cuáles son los servicios 

contratados a los consultores. 

Se debe tener en cuenta que la calidad la hacen las personas, es por lo que todos deberán estar 

sensibilizados, informados, formados y participar desde su puesto de trabajo en el sistema de 

gestión de calidad desde el principio. 

Para la puesta en marcha del SGC basados en los requisitos de norma ISO 9001:2015, se 

proponen las siguientes etapas: 

 

3.1.1 Planificación general de las etapas del proyecto. 

 

Tabla 3.3. Planificación general etapas del proyecto. 

Fuente: Elaboración Propia. 

Ítem / Tiempo (días) 1 - 30 31 - 333 334 - 515 516 - 546 

Evaluación Pre-Implementación                     

Implementación                     

Certificación                     

Support Time                     
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Para este proceso se ha establecido un plazo máximo de 18 meses, de los cuales se 

contemplarán los procesos de evaluación de pre-implementación, implementación y 

certificación, de los cuales se detallan como sigue: 

 

3.1.2 Evaluación de pre-Implementación. 

 

En este proceso se contempla una serie de auditorías al área de interés, que es el Área de 

Tecnologías de la Información, como también a las áreas que tengan relación directa o 

indirecta con ésta. Siendo ésta la guía de todos los procesos y procedimientos que generan o 

pudiesen afectar a cualquier área de la organización, para ello se revisaran todos los hallazgos 

encontrados en las auditorias, tabulando las No Conformidades de acuerdo con el nivel de 

incidencia de la No Conformidad. 

Tabla 3.4. Tabla propuesta de no conformidades. 

Fuente: Elaboración Propia. 

Grado    No 

Conformidad 
Observación Ejemplos 

Grave – 

Gravísima 

Esta No Conformidad corresponde a aquellas 

desviaciones normativas que generen perdidas 

con un alto impacto para la organización, y la 

corrección de las no conformidades signifique 

un costo muy elevado o inviable para la 

organización. 

Incumplimiento de dos o más 

apartados normativos generando la 

destrucción de herramientas 

informáticas o perdida de información 

crítica de la organización (destrucción 

de los respaldos de las bases de datos 

). 

Gravísima 

Esta no conformidad corresponde a aquellas 

desviaciones normativa que generen perdidas 

con un impacto alto y la corrección de las no 

conformidades signifique un alto costo para la 

organización, pudiendo recuperar la inversión 

en un largo plazo 

Demora en la implementación de 

upgrade a los sistemas informáticos e 

incompatibilidad entre las versiones 

del software. 
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Grave 

Esta no conformidad corresponde a aquellas 

desviaciones normativas que generan un 

impacto medio, y la corrección de las no 

conformidades signifique un costo promedio, 

recuperando la inversión en un medio a largo 

plazo.  

Software con deficiencias graves de 

funcionamiento, generando demoras 

en los procesos interrelacionados. 

Media 

Esta No Conformidad corresponde a aquellas 

desviaciones normativas que generen perdidas 

medias a baja, y la corrección de las no 

conformidades signifique un costo bajo, 

recuperando la inversión en un corto plazo 

Personal sin la debida capacitación en 

el uso de software o procesos 

Baja 

Esta No Conformidad corresponde a aquellas 

desviaciones normativas que generen perdidas 

bajas, y la corrección de las no conformidades 

signifique un costo muy bajo, recuperando la 

inversión en un plazo inmediato. 

Falencias en las conexiones de red, y 

conexión de internet. 

Oportunidad 

de Mejora 

Esta No Conformidad corresponde a aquellas 

desviaciones normativas que no generan 

pérdidas, y la corrección de las no 

conformidades signifique una corrección 

inmediata. 

Escribir con lápiz negó en vez de 

escribir con lápiz Azul como se 

estipula en los procedimientos de 

visado 
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3.1.3 Compromiso de la dirección 

 

La dirección debe comprometerse con el proyecto de calidad y tomar parte activa en él. 

Dentro de esto, se proponen las siguientes actividades: 

• La dirección debe informar a toda la organización acerca de la calidad, mediante la 

colocación de carteles informativos, en donde se plasme la política de calidad y los 

objetivos de ésta. 

• La dirección debe comunicar los avances del desarrollo de dicha implantación a todo 

el personal. 

 

3.1.4 Entrenamiento y formación. 

 

La calidad está relacionada con toda la empresa, por tanto, es necesario capacitar a todo el 

equipo que la compone en temas básicos de la calidad, mediante las siguientes actividades: 

• Estudiar la norma y enterarse de temas que le afectarán directamente. 

• Estudiar acerca de la documentación del sistema. 

• Estudiar sobre la mejora continua. 

• Comprender la gestión por procesos. 

• Liderazgo. 

 

3.1.5 Nombrar un responsable de calidad. 

 

La empresa debe tener un responsable de calidad en lo posible de nivel directivo, y debe 

interesarle el tema y estar dispuesto a invertir tiempo y esfuerzo en ello. 
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3.1.6 Sensibilización del equipo de trabajo. 

 

El equipo de trabajo debe estar enterado de las medidas que tomará la empresa, de los 

objetivos del proyecto, de los beneficios que se lograrán y sobre todo deben adoptar la cultura 

de calidad. 

 

3.1.7 Implementación del sistema de gestión de calidad. 

 

Se deben realizar las siguientes actividades: 

• Poner en práctica la documentación y registros establecidos previamente en el diseño. 

• Asegurarse que están conformados los procesos tal cual el diseño realizado. 

• Garantizar los recursos necesarios para la realización de las actividades. 

 

3.1.8 Verificación y validación. 

 

El sistema de gestión de la calidad debe auditarse al menos una vez al año, por lo tanto, la 

empresa debe contar con personal capacitado para tal razón. Algunas actividades son: 

• Capacitar al personal que va a ser el encargado de las auditorias. 

• Revisar que la documentación esté acorde con la norma. 

• Revisar la correspondencia de lo que se hace con lo que está escrito en el diseño del 

sistema. 

• Realizar las auditorias periódicamente. 

• Diseñar un procedimiento para el comité de calidad, donde se plasmen las metas 

establecidas (Anexo 1) 
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3.1.9 Ajustes del sistema. 

 

Con el resultado de las auditorias se deben realizar los ajustes necesarios, tanto en lo escrito 

como en las actuaciones. Algunas actividades son: 

• Revisión del manual de la calidad. 

• Revisión de los procedimientos. 

• Implementar acciones correctivas si es necesario. 

• Implementar acciones preventivas. 

• Corregir no conformidades si es necesario. 

 

3.1.10 Certificación. 

 

Cuando el sistema esté en marcha y no se presenten mayores inconvenientes en la etapa de 

auditorías y ajuste, se puede optar por la certificación del sistema de gestión de calidad a un 

organismo competente y reconocido. Para esto se plantean las siguientes actividades: 

• Solicitar cotizaciones a diferentes entes certificadores con el fin de analizar distintas 

propuestas. 

• Contratar al mejor ente certificador. 

• Hacer pre auditorías y auditoria de certificación. 

 

3.1.11 Mejora Continua. 

 

Para el mantenimiento del sistema de gestión de la calidad de la empresa, se debe contar con 

un proceso de mejora continua con el fin de mejorar las fallas y que no vuelvan a ocurrir, 

algunas actividades son: 
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• Realización de auditorías periódicas para la mantención y detección oportuna de no 

conformidades en el sistema. 

• Hacer seguimiento a los indicadores establecidos previamente. 

• Implementar mejoras a los procesos. 

• Hacer las actualizaciones necesarias de la documentación del sistema. 
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4. Capitulo N°4: Desarrollo Propuesta de Mejora. 
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4.1 Marco Metodológico. 

 

Para alcanzar los objetivos propuestos en el presente trabajo, se sugiere tomar en cuenta las 

siguientes consideraciones:  

a) Definir una metodología de trabajo que sirva de planificación y guía de las acciones 

a realizar. Para nuestro caso, es la que sugiere (Guzmán Aguilar 2012), lo que indica 

que “está basada en la norma ISO 9001 y en las etapas del PHVA del ciclo de 

Deming, por tanto, constituye una opción válida para el diseño del sistema de gestión 

de la calidad (SGC), pues orienta el enfoque a procesos que puede ser aplicado a 

cualquier organización”. La metodología, indica los pasos descritos en la figura: 

 

 

Ilustración 4.14. Metodología con enfoque a procesos 

Fuente: Guzmán Aguilar 2012 
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b) Participar en un proceso de formación de la norma ISO 9001:2015. El conocimiento 

de la norma proporciona un entendimiento correcto, en cuanto a la terminología, los 

requisitos de calidad que establece la norma y, por consiguiente, permite clarificar e 

identificar la documentación que se debe recopilar y elaborar para el cumplimiento 

de la norma, esto permitirá encaminar el diseño del sistema de Gestión de calidad 

(SGC). 

 

4.1.1 Creación de Equipos de trabajo. 

 

La documentación e implementación de un sistema de gestión de calidad (SGC), requiere de 

la ayuda y colaboración de todo el personal, pues constituye un requisito básico para la 

implementación, en este contexto, todos los integrantes del área de Tecnologías de la 

Información, forman parte de los diferentes equipos de trabajo, tomando en cuenta que son 

personal técnico, conocedores de las actividades y tareas de su instancia de trabajo y 

contribuyen con su conocimiento al diseño del sistema de Gestión de Calidad. Así también, 

se incluye a la parte gerencial, pues son el pilar fundamental en la provisión de recursos que 

requiere el SGC y la toma de decisiones. Es importante notar que las funciones que cumplirán 

los equipos de trabajo serán de acuerdo con las actividades y acciones a desarrollar en las 

diferentes etapas del diseño. 

Los equipos de trabajo que se definen son los siguientes: 

1) Equipo coordinador del SGC: Es el equipo que lidera las actividades al interior del 

área de Tecnologías de la información, en sus diferentes sub-áreas. 

Estas funciones son: 

a) Implementación 

o Elaboración de documentos; 

o Desarrollar acciones de formación; 

o Supervisar actividades; 
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o Comunicar los resultados para la toma de decisiones, por parte de las 

autoridades. 

b) Corrección de No Conformidades 

o Corrige las desviaciones de las normativas de calidad 

o Aplica acciones correctivas 

o Implementa acciones preventivas 

c) Auditorías Internas 

o Análisis de la información; 

o Revisión los documentos; 

o Verificación de cumplimientos de los apartados normativos 

Posteriormente la descripción del equipo coordinador del SGC, será la siguiente: 

 

Tabla 4.4: Equipo Coordinador del SGC. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

. 
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2) Participación de los Equipos de trabajo del SGC: La norma indica que todos los 

participantes del SGC, forman parte de la elaboración de los procedimientos, pues 

aportan activamente a mejorar las actividades. En este caso, se considera al personal 

del área de tecnologías de la información según muestra la siguiente tabla: 

 

Tabla 4.5. Participantes del SGC. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 69 

 

3) Autoridades: Se requiere el liderazgo y compromiso explícito de participación de las 

autoridades, pues permite asegurar el establecimiento de una política de calidad, los 

objetivos de calidad, la determinación de las funciones y responsabilidades del 

personal integrante del SGC, las revisiones del SGC a periodos planificados para 

identificar y abordar acciones de mejora continua. 

Tabla 4.6. Autoridades Masisa. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

4.1.2 Identificación de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 

 

Uno de los aspectos esenciales de la aplicación de la norma, tiene referencia con la 

identificación de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, pues al precisar la 

información, se vislumbra de mejor manera el alcance y aplicabilidad del sistema de gestión 

de calidad, a su vez proporciona la generación de procesos documentados para responder a 

dichas necesidades y expectativas. 

Para hacer efectiva esta tarea, se dispone de la carta de navegación 2017-2021, como 

componente esencial de gestión institucional, ya que se señala el marco contextual de la 

institución, así como las diferentes líneas estratégicas que asignan responsables, actividades 

y proyectos a ser cumplidos a mediano y largo plazo en los diferentes estamentos de la 

Compañía. 

Es importante destacar o remarcar, que la carta de navegación, fue elaborada por diversos 

actores conocedores de la realidad institucional que se vive a diario en la planta Mapal de 
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Masisa, y mediante la sistematización de material de apoyo al diagnóstico y construcción de 

ideas, dando como resultado, el esclarecimiento de las necesidades y expectativas 

institucionales o dicho en la forma en que lo establece la norma ISO, “identifica las 

necesidades y requerimientos del cliente, requisitos legales y reglamentación aplicables”, es 

por tanto este documento primordial en el cumplimiento de los requisitos de calidad. 

El alcance del sistema de gestión de calidad del área de las tecnologías de la información, 

formula justamente un diseño de procesos para responder a esas necesidades y dinámicas en 

lo que se refiere a la gestión tecnológica. 

Por ello, el área de las tecnologías de la información identifica las necesidades y expectativas 

de los clientes dentro de su marco de acción, donde se pueden apreciar los objetivos 

estratégicos, indicadores y resultados o metas por alcanzar. 

 

4.1.3 Definición de Políticas de Calidad y Objetivos de Calidad. 

 

Para una mejor clarificación en este tema, la norma ISO 9001:2015, en su requisito de calidad 

5.2.1 Establecimiento de la política de calidad, indica “la alta dirección debe establecer, 

implementar y mantener una política de calidad que”: 

a) Sea apropiada al propósito y contexto de la organización y apoye su dirección 

estratégica; 

b) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la 

calidad; 

c) Incluya un compromiso de cumplir con los requisitos aplicables; 

d) Incluya un comportamiento de mejora continua del sistema de gestión de calidad. 

Si bien es cierto, un sistema de gestión de calidad puede ser aplicado sobre toda una 

organización, también es factible que la norma ISO, pueda ser implementada de manera 

parcial, como es el caso del presente trabajo. 
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Con estos antecedentes, la tarea que nos ocupa es la elaboración de la política y objetivos de 

calidad del área de las tecnologías de la información, la misma que se define en coherencia 

con los objetivos estratégicos de la institución, pero su importancia radica en que estos 

documentos son los instrumentos que deben orientar los procesos y procedimientos del SGC, 

con los cuales se dará respuesta a las necesidades y expectativas de los clientes y partes 

interesadas. 

Es importante añadir, que, en el caso de los objetivos de calidad, estos deben expresar con 

claridad la meta a cumplir, el tiempo proyectado para lograrlo y los resultados “medibles” 

que se van a obtener. Tanto la política de calidad como sus objetivos deben ser comunicados 

a todos los participantes del Sistema de Gestión de Calidad. 

De lo anteriormente expuesto, el área de la tecnología de la información promulga lo 

siguiente: 

• Cumplimiento de los requerimientos de los usuarios de las partes interesadas y de la 

normativa de la compañía vigente, tanto interna como externa. 

• Compromiso y aseguramiento de la confidencialidad, integridad y disponibilidad de 

los datos producidos en la institución o del exterior. 

• Innovación en tecnologías y soporte administrativo, que permita el fortalecimiento de 

su infraestructura garantizando el normal y oportuno desarrollo de sus actividades. 

• Alineación de los objetivos estratégicos de la secretaría Técnica, que asegure la 

pertinencia y eficacia en la mejora de la gestión administrativa-financiera. 

• Mejora continua de las actividades y servicios informáticos que brinda el área de las 

tecnologías de la información para superar en el tiempo el nivel de satisfacción de los 

usuarios y partes interesadas. 
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4.1.4 Definición de estructura Documental. 

 

El objetivo primordial de esta actividad consiste en delimitar la estructura documental para 

la recopilación, creación, actualización y revisión de toda la documentación que se considere 

necesaria para el SGC, por ello, la ISO 9001:2015, cita en el requisito de calidad, 

“Información Documentada”, que la organización debe realizar las acciones pertinentes para 

precautelar, la información que aporta al SGC. 

Para el cumplimiento de este requisito de calidad, se ha considerado como una de las 

acciones, la definición de la estructura documental, que muestra la figura siguiente, pues 

facilita, la identificación, búsqueda, uso y control de la documentación generada y 

proporciona una forma sencilla de trabajo cotidiano en los integrantes del sistema de gestión 

de calidad, de la misma forma, la ubicación de toda la documentación del SGC, se encuentra 

en el repositorio documental del área de tecnologías de la información, en la carpeta “Sistema 

de gestión de calidad  de TI” creada para tal efecto. 

 

Ilustración 4.15. Estructura Documental SGC. 

Fuente: Elaboración Propia. 



 

 73 

 

Como se observa en la presente tabla, la estructura documental del SGC, dispone de la 

siguiente información: 

Tabla 4.7. Terminología de la estructura documental. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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4.1.5 Formación General y Específica del equipo de trabajo. 

 

La implementación del sistema de gestión de calidad, requiere que todo el equipo de trabajo, 

esté debidamente informado y capacitado sobre temas de calidad, con enfoque a procesos y 

en lo que se refiere a los requisitos de calidad que define la norma, pues de ellos depende el 

uso correcto de la terminología ISO, la participación  activa del personal cuando interactúan 

en la creación  y revisión de sus procesos y sobre todo genera una cultura y espacio de 

comunicación y entendimiento adecuado para el cumplimiento efectivo de sus actividades en 

concordancia a los que cita la norma ISO. 

Para lograr esto y conscientes de las necesidades de formación, se concretará la realización 

de diferentes jornadas de formación interna y así también, la capacitación de auditor ISO al 

personal designado como responsable de calidad, justamente para asegurar el conocimiento 

de la normativa internacional ISO 9001. 

La importancia del curso de formación ISO, radica en que posibilita la correcta lectura e 

interpretación de cada requisito de calidad y de su aplicabilidad en el área de tecnologías de 

información, pues los registros de la norma son genéricos y, por tanto, deben ser entendidos 

de acuerdo con las características y entorno de la organización, independiente de su tamaño 

o complejidad. 

Por otra parte, se debe mencionar que, como parte de las actividades relacionadas al presente 

trabajo, se realizaran diversas jornadas de formación interna impartidas a todos los 

participantes del SGC, que permitieran clarificar los conceptos en materia de enfoque a 

procesos, sistema de gestión de calidad y referencia de la norma ISO. Cabe señalar, que una 

tarea primordial son las sesiones de formación a la alta dirección acerca del SGC, las mismas 

que previa planificación se realizan en los espacios y tiempos dispuestos y señalados por las 

autoridades competentes de la compañía. 

  

 



 

 75 

 

4.1.6 Elaboración de Documentación. 

 

Sin dejar de lado los objetivos propuestos, en esta actividad debemos precisar los documentos 

necesarios del SGC en consideración a la estructura documental planteada en esta línea, es 

clave el impulso decidido del equipo coordinador del SGC, pues a través de las labores de 

planificación, seguimiento y verificación, ha sido factible la producción del material 

documentado en coherencia con la norma de referencia, la reglamentación interna de la 

Compañía y las buenas prácticas en el ambiente tecnológico, siendo crucial el papel activo 

de los participantes del SGC, pues disponen de la experiencia y el conocimiento que son 

recursos vitales para trasladar sus actividades a los procesos y procedimientos conformes a 

la gestión tecnológicas de la planta. 

Las tareas de planificación son: 

1) Determinar una matriz de responsabilidad, respecto a la producción de la 

documentación, como se observa en la siguiente tabla: 

 

Tabla 4.8. Matriz de responsabilidad. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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2) Puntualizar el plan de elaboración de documentos con fecha de cumplimiento y 

responsables, lo que involucra la elaboración de formatos, procedimientos, registros, 

planes de calidad e instructivos de trabajo. 

3) Tareas de revisión de la documentación con relación a la norma de referencia, en 

función de la planificación y seguimiento determinado por el equipo coordinador. El 

responsable de calidad realiza la revisión de cada uno de los procedimientos 

operativos presentados por las diferentes sub áreas de TI, considerando los siguientes 

factores: 

a. La revisión tiene como propósito, velar que la redacción del documento 

demuestre el cumplimiento de los requerimientos de calidad, que corresponda 

según la actividad descrita. En consecuencia, el responsable de la calidad, cita 

en el mismo documento, los requerimientos de calidad que se relacionan 

directamente con el procedimiento como retroalimentación y devuelve al 

creador del procedimiento. 

b. El responsable de calidad realiza la constatación física de los formatos y 

registros citados en el procedimiento como parte de la verificación 

documental. 

c. El responsable de calidad realiza la revisión del documento de plan de calidad, 

para verificar la coherencia de los recursos, procesos e indicadores 

propuestos, así como también velar que en su contenido exista la interrelación 

correspondiente con los procedimientos generados. 

d. Para el caso específico del área de las tecnologías de la información, el 

responsable de la calidad elabora los procedimientos generales y específicos, 

transmite su revisión y aprobación ante el equipo coordinador del SGC, pues 

dicho documento se refiere al cumplimiento obligatorio de los requisitos de 

calidad que establece la norma ISO 9001. 

e. Gestionar las aprobaciones y firmas de responsabilidad en la documentación 

respectiva para su futura publicación y difusión. 

4) Redacción de procedimientos operativos, siendo un aspecto de transcendental 

importancia y de valor agregado, es el área de procedimientos operativos, cuyos 
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contenidos explican, las actividades técnicas y de gestión alineadas al tenor y 

concordancia de guías de mejores prácticas, permitiendo precisar las actividades de 

control y de verificación en el mismo procedimiento, lo que facilita y transparenta las 

diligencias posteriores de seguimiento y de auditoria. 

4.1.7 Implementación del Sistema de gestión de Calidad. 

 

En esta etapa del proyecto, se observan los resultados preliminares del sistema de gestión de 

calidad en el área de tecnologías de la información, tales como: 

• La normativa interna de la compañía, que aporta el SGC, es identificada en los 

estamentos de; gestión de talentos humano, finanzas y tecnologías de la información. 

• El equipo coordinador ha elaborado y revisado los procedimientos generales de 

cumplimiento obligatorio que dicta la norma para su respectiva aprobación por parte 

de las autoridades de la compañía. 

• Los equipos de trabajo liderados por sus coordinadores TI, han elaborado la 

documentación (formatos, procedimientos operativos y registros) que aporta al SGC 

y que refleja la capacidad para responder a los requerimientos de los usuarios, en 

cuanto a los productos y servicios. 

• Se dispone de los documentos de mapa de procesos y planes de calidad que resumen 

los recursos, procesos e indicadores, con los cuales se pueden evaluar los resultados 

esperados en las actividades futuras de seguimiento, auditorias y revisión por la 

dirección. 

Por lo anteriormente expuesto, se considera oportuno las siguientes tareas que formalizan el 

diseño de SGC del área de Tecnologías de la Información: 

• Comunicar a todos los participantes del SGC, la síntesis resultante del trabajo 

realizado por todo el equipo de trabajo del SGC. 

• Comunicar y difundir a los participantes del SGC, la normativa interna de la 

compañía, que forma parte del sistema de gestión de calidad de las tecnologías de la 

información, considerando Políticas, Misión, Visión y Objetivos de Calidad. 
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• Comunicar la ubicación del repositorio del sistema de gestión de calidad de las 

tecnologías de la información y de la misma forma la ubicación de la documentación 

impresa y registro de evidencia. 

• Solicitar la autorización respectiva a las autoridades de la compañía para la aplicación 

del sistema de gestión de calidad y su difusión ante el resto de la compañía, a fin de 

conocer sus resultados. 

 

4.2 Resultados. 

 

La síntesis del presente proyecto traduce la labor conjunta de todos los participantes del área 

de Tecnologías de la Información, para obtener la versión inicial del Sistema de Gestión de 

la Calidad, que se ha orientado a materializar los procesos de tecnologías de información 

relevantes que le permitirán responder con capacidad objetiva y técnica a las necesidades y 

expectativas de la compañía en el ámbito informático. 

Como en todo sistema de gestión de la calidad, los “Registros o evidencias”, representan los 

resultados visibles y medibles que permiten instruir una cultura de indicadores y de mejora 

continua, al ser nuestro caso, una propuesta de mejora en el diseño, lo registros son 

planteados con carácter de “expectativas por conseguir”, es decir, metas por alcanzar dado 

que recién arranca el sistema de gestión de calidad, sin embargo, es factible visualizar los 

resultados al tenor de los objetivos planteados en el presente trabajo. 
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4.3 Estructura documental del Sistema de gestión de Calidad. 

 

La adopción de un sistema de gestión de calidad aporta como beneficio una mejor 

organización y control de la documentación del área de las tecnologías de la información, 

hasta la exposición del presente trabajo, se están generando una serie de documentos con la 

debida identificación, revisión, aprobación y estarán ubicados en el repositorio documental 

accesible a todas las instancias autorizadas para ello. Parte de esta documentación la 

conforman los formatos y plantillas que los participantes del sistema de gestión de calidad 

precisan para generar las fuentes de información necesaria para gestionar los requerimientos 

de los usuarios. El mismo proceder es para los registros o evidencias, donde se almacenan 

los resultados derivados de las tareas realizadas. Con la evolución del sistema de gestión de 

calidad en el área de las tecnologías de la información, dichos registros deben proveer de 

fuentes de información que permita gestionar análisis, medición y mejora continua en los 

productos de software y servicios que dispone el área. De acuerdo con lo dispuesto en la 

norma de referencia, el equipo coordinador ha establecido los procedimientos generales 

DSIS-PGEN-0001-Control_de_documentos y DSIS-PGEN-0002-Control_de_registros, que 

responden al requisito de calidad “7.5, Información documentada”, respecto al tratamiento 

de la información documentada del sistema de gestión de calidad 
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Tabla 4.9. Registro de control de información documentada. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

4.4 Partes interesadas del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

Las partes interesadas que intervienen en el sistema de Gestión de la Calidad de las 

Tecnologías de la Información son los estamentos gerenciales y administrativos, 

representados en las autoridades administrativas de la compañía, que son quienes determinan 

las necesidades y requerimientos del área de las tecnologías de la información, justamente 

durante la práctica de la metodología de trabajo, ya se identifica los principales 

requerimientos en la carta de navegación institucional. 

Otras fuentes importantes de información son las encuestas de satisfacción de usuarios, los 

cuales utilizan los servicios de aplicación informática, ya sea para compras, consultas u otro 

tipo de servicio. Para ello se ha establecido el procedimiento general DSIS-PGEN-

0008_Satisfacción_partes_interesadas para encausar las opiniones de los usuarios y tomar 

alguna acción oportuna de mejora, así también, mediante el sistema de mesa de ayuda, al 
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término de una solicitud de usuario, se envía a su correo electrónico institucional con un 

CRM, indicando el nombre de usuario, número de teléfono y el motivo por el cual está 

solicitando un servicio de ayuda post venta. 

Todas estas acciones están enmarcadas en el cumplimiento de los requisitos de calidad “4.2, 

comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas” y se afianzan con 

el procedimiento DSIS-PGEN-0007_Comunicación_Interna para el cumplimiento del 

requisito de calidad “7.4 Comunicación”. 

 

4.5 Mapa de procesos del Sistema de gestión de Calidad de Tecnologías de 

Información. 

 

La siguiente figura muestra bajo el criterio de enfoque a procesos, el mapa del sistema de 

gestión de calidad, que identifica las actividades o procesos globales en el área de las 

tecnologías de la información, los cuales se encuentran distribuidos en tres grupos: 

1) Seguimiento y mejora, 

2) Operativos, 

3) Apoyos. 
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Ilustración 4.16. Mapa de procesos-Área de tecnologías de la información. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

4.5.1 Procedimientos de seguimiento y mejora. 

 

Tabla 4.10. Procesos de seguimiento y control del SGC. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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4.5.2 Procesos operativos. 

 

En este proceso se encuentra el conjunto de procesos y procedimientos operativos de las 

diferentes sub-áreas de las tecnologías de la información, que recepcionan requerimientos y 

generan como salida los resultados de acuerdo con los objetivos estratégicos planteados y 

traducidos en requerimientos para los clientes. 

 

 

Ilustración 4.17. Procesos operativos del SGC. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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• Administración Base de Datos: 

 

Tabla 4.11. Gestión de configuración Base de Datos. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

Tabla 4.12. Gestión de Capacidad Base de Datos. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 4.13. Gestión de disponibilidad Base de Datos. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

Tabla 4.14. Gestión de incidentes Base de Datos. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 4.15. Gestión de problemas Base de Datos. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

Tabla 4.16. Gestión de cambios Base de Datos. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 4.17. Gestión de seguridad en base de Datos. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

Tabla 4.18. Gestión de versiones y despliegues de base de Datos. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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• Coordinación de desarrollo de Software. 

 

Tabla 4.19. Gestión de Inconvenientes de DSOF. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

Tabla 4.20. Gestión de Inconvenientes de DSOF. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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• Coordinación de Explotación. 

Tabla 4.21. Elaboración de Reportes EXPL. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

Tabla 4.22. Gestión de Acceso EXPL. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 90 

 

Tabla 4.23. Gestión de cambios en BD EXPL. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

Tabla 4.24. Gestión de soluciones e incidentes EXPL. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 4.25. Gestión de capacitaciones EXPL 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

Tabla 4.26. Recepción de Software EXPL. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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• Coordinación e infraestructura de redes. 

Tabla 4.27. Diseño informático INRE. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

Tabla 4.28. Planeación e implementación INRE. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 4.29. Operación de servicio informático INRE. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

• Secretaría Técnica de tecnologías de la información. 

 

Tabla 4.30. Soporte Técnico STTI. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 4.31. Gestión de Talento Humano STTI. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

4.6 Procesos de apoyo. 

 

Los procesos de apoyo están conformados por procedimientos generales y propios de la 

secretaría técnica de la tecnología de la información, que gestiona el control y seguimientos 

del sistema de gestión de calidad, es decir, dan tratamiento a las diversas problemáticas como 

también son apoyados en la normativa interna de Masisa en donde se tramitan los recursos 

humanos y presupuestarios. La siguiente tabla, describe brevemente los procesos de apoyo. 

 

Ilustración 4.18. Procesos de Apoyo del SGC. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 4.32. Descripción Procesos de Apoyo. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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5. Capitulo N°5: Evaluación Económica. 
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5.1 Evaluación Económica 

 

En el marco del desarrollo e implementación del Sistema de Gestión de la Calidad de una 

empresa o en la necesidad de reducir costos, se hace imprescindible medir y cuantificar los 

esfuerzos por evitar ineficiencias, problemas y las pérdidas que se ocasionan al fabricar los 

productos y cuando estos llegan en condiciones no satisfactorias al cliente. 

Según Douchy (1988), la calidad es uno de los pilares básicos de la administración hoy en 

día, erigiéndose en uno de los mecanismos estratégicos más importantes para las empresas, 

por lo que el control total de la calidad en el seno de la organización es fundamental. Y ello 

es así porque si la Empresa Masisa S.A-Planta Mapal no ofrece la máxima calidad en sus 

productos y servicios, desaparecerá rápidamente del mercado  

Los costos de Calidad son aquellos costos asociados con la producción, identificación y 

reparación de productos o servicios que no cumplen con las expectativas impuestas por la 

organización que las produce. Implica el uso de técnicas administrativas probadas, que 

buscan determinar los esfuerzos de la organización para lograr niveles óptimos de calidad, 

utilizando los recursos disponibles de la forma más rentable. 

Durante muchos años, los costos de calidad fueron ignorados, sin embargo, desde la década 

de 1950, numerosas empresas comenzaron a evaluarlos formalmente, por diversas razones: 

• La conveniencia de comunicar mejor la importancia de la calidad a una audiencia 

entrenada en el uso de variables financieras. 

• La mejor comprensión de las categorías de Costos de Calidad y de los diversos costos 

asociados con el ciclo de vida del producto, incluyendo los costos de la mano de obra 

y el mantenimiento necesarios para el aseguramiento de la calidad de los productos y 

servicios. 

• La mayor complejidad de los productos y procesos manufactureros, asociados con 

nuevas tecnologías que llevaron a un incremento en los Costos de Calidad. 
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• La necesidad de cometer cada vez menos errores, para aumentar la idoneidad de los 

productos con miras a que el cliente se sienta satisfecho de lo que compra y, por ende, 

repita su compra. 

Así, si una empresa puede cuantificar con exactitud los costos de calidad puede mejorar e 

incrementar su productividad 

En el último medio siglo, los Costos de Calidad se han transformado en un método de control 

financiero que, en manos de los gerentes, permite identificar oportunidades para reducir los 

costos de la firma y fortalecer sus procesos de mejora continua y actualización de procesos. 

 

5.2 Costos de Calidad. 

 

Es usual clasificar a los Costos de Calidad en costos de conformidad y costos de no 

conformidad. Esta clasificación de los costos se muestra ampliada en la tabla N° 34, donde 

se han incluido los costos específicos considerados en Masisa S.A-Planta Mapal. 

Los costos de conformidad son aquellos en que se incurre para asegurar que los bienes y 

servicios provistos responden a las especificaciones. Incluyen los costos de las etapas de 

diseño y fabricación destinados a prevenir la falta de adecuación a los estándares, y se 

clasifican en costos de prevención y de evaluación. 
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Ilustración 5.19. Clasificación Costos de Calidad 

Fuente: Iván José Turmero Astros- Costos Calidad 2016. 

En otras palabras, la calidad no se obtiene por arte de magia, sino que es planificada, por lo 

tanto, tiene un costo; el costo de la calidad. 

 

5.2.1 Costos de Prevención. 

 

Son aquellos costos en los que se incurre, buscando que la fabricación de productos este 

apegada a las especificaciones. Representan el costo de todas las actividades llevadas a cabo 

para evitar defectos en el diseño y desarrollo; en las labores y actividades de adquisición de 

insumos y materiales; en la mano de obra, en la creación de instalaciones y en todos aquellos 

aspectos que tienen que ver desde el inicio y diseño de un producto o servicio hasta su 

comercialización. A manera de ejemplo, se puede citar: 

• Revisión del diseño de los planes y especificaciones. 

• Calificación del producto. 

• Orientación de la ingeniería en función de la calidad. 

• Programas y planes de aseguramiento de la calidad. 

• Evaluación y capacitación a proveedores sobre calidad. 
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• Entrenamiento y capacitación para la operación con calidad. 

• Contratación de expertos para asesorías de calidad 

 

5.2.2 Costos de evaluación. 

 

Son aquellos desembolsos incurridos en la búsqueda y detección de imperfecciones en los 

productos, que por una u otra razón no se apegaron a las especificaciones. Estos costos 

proceden de actividades de inspección, pruebas, evaluaciones que se han planeado para 

determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos; como, por ejemplo, se pueden 

mencionar: 

• Inspecciones y pruebas de prototipos. 

• Análisis del cumplimiento de las especificaciones. 

• Inspecciones y pruebas de aceptación y recepción de los productos. 

• Control de procesos e inspección de embarque. 

Los Costos de no Conformidades se presentan asociados a fallas, es decir, están vinculados 

con productos o servicios que no responden a las especificaciones. Estos se clasifican en 

costos de falla interna y costos de falla externa. 

 

5.2.3 Costos de Fallas Internas. 

 

Una vez que se han detectado las fallas y antes de ser enviados a los clientes, es necesario 

realizar actividades tendientes a eliminar aquellas imperfecciones encontradas en los 

productos, esto incluye materiales, mano de obra y gastos de fabricación, así como además 

herramientas o adecuación de maquinarias. 

Algunos ejemplos de estos costos son: 
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• Componentes individuales de costos de producción defectuosa. 

• Utilización de herramientas y tiempos de paradas de producción. 

• Supervisión y control de operaciones de restauración. 

• Costos adicionales de manejo de documentación e inventarios. 

• Costos de capacitación de operarios en procesos y maquinarias más eficientes 

 

5.2.4 Costos de Fallas Externas. 

 

Son aquellos incurridos cuando después de haber sido embarcados a los clientes los 

productos, se detecta que algunos de ellos no cumplen con las especificaciones, entre estos 

están: 

 

• Componentes individuales de costos de productos devueltos. 

• Cumplimientos de garantías ofrecidas. 

• Reembarque y costos de reparación en su caso. 

• Aspectos relacionados con la posibilidad de pérdida de ventas futuras. 

 

En la tabla N° 33, se identifican los Costos de Calidad asociados para Masisa S.A-Planta 

Mapal.  
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Tabla 5.33. Costos de Calidad y No Calidad. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Adicionalmente, para la cuantificación de los recursos requeridos durante la implementación 

del sistema de gestión de calidad, se identifican los costos individuales en cada etapa de dicha 

implementación propuesta, los cuales deben ser llevados idealmente por el departamento de 

Finanzas quienes finalmente los evaluarán monetariamente y presentarán informes a la 

directiva para la medición y evaluación de resultados y toma de decisiones. 

Deberá también contarse con un grupo debidamente entrenado y motivado para recabar, 

integrar y presentar oportunamente y de manera confiable la información producida en cada 

una de las áreas donde se generan los costos del sistema. 

En consecuencia, el costo total de la implementación es presentado en la siguiente tabla: 
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Tabla 5.34. Costos de Implementación. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

Nota: Los valores que se presentan con “*”, representan: 

• “*”: Este valor es variable ya que dependen del tipo de hallazgo cuantificado. 

• “**”: Este valor depende de la cantidad de actualizaciones. 
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Posteriormente a esto, tenemos lo siguiente: 

 

Tabla 5.35. Costos de Calidad Anual. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

En la tabla 35 puede verse que el costo por fallas internas y externas es exageradamente alto 

en comparación con los costos de prevención y costos de evaluación y ello puede deberse a 

que el sistema de producción se está adecuando a la norma ISO 9001:2015 y en todo 

comienzo (aun cuando se venga de una norma de calidad previa) implica costos mayores que 

paulatinamente irán disminuyendo. Sin embargo, incluso así se perciben altos estos costos 

por lo cual habrá que trabajar en ello, por ejemplo, indagando más en los procesos para buscar 

optimización de estos, cambiando materiales por unos más idóneos, motivando más al 

personal para que incurran en menos errores, invertir en tecnología y muchas acciones más 

que deberá decidir la directiva. En el siguiente gráfico puede observarse mejor la 

comparación: 
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Gráfico 5.7.Gráfico Costos de Calidad Anual. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

• Una vez definido esto, es necesario plantearse diversos escenarios financieros para 

que la empresa pueda tener una alternativa financiera ya estudiada y planificada según 

se vayan dando las circunstancia y al mismo tiempo tener un plan b en caso de 

cualquier eventualidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Costos de 
Prevención; 

800.000

Costos de 
evaluación; 
12.000.000

Costos por 
fallas internas; 

47.160.000

Costos por 
fallas externas; 

37.200.000

Costos de calidad anuales
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Tabla 5.37. Escenario Económico N° 1. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

Tabla 5.38. Escenario Económico N° 2. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 5.39. Escenario Económico N° 3. 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

Para el análisis previo se tomaron tres escenarios con un horizonte de tiempo de 5 años y una 

tasa de descuento del 20%, en los cuales se variaron los porcentajes de los costos de no 

conformidades, teniendo en cuenta que una vez implementado el sistema de gestión de la 

calidad para Masisa S.A en su Planta Mapal, estos se suponen deben disminuir, por lo tanto, 

el porcentaje de ahorro en calidad aumenta proporcionalmente a este costo. Cada uno de los 

escenarios implica una disminución cada vez mayor lo cual es perfectamente alcanzable si 

se sensibiliza adecuadamente al personal, se estudian los procesos para mejorarlos cada vez 

más y se mejoran los materiales y tecnología. 

Una vez realizado el análisis, se puede observar que el proyecto es viable en dos de sus tres 

escenarios económicos. 

• Se tiene un primer escenario, donde al variar el costo de no conformidades, la tasa de 

descuento es igual a la TIR (20%), lo cual es meramente coincidencia, ocasionando 

que el VPN (valor presente neto) o VAN se acerca a cero, por lo cual el proyecto se 

hace indiferente a ojos del inversionista, aunque genere una ganancia mínima, puesto 

que por definición, cuando el VAN es igual o se aproxima a cero, el proyecto no 
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agrega valor monetario por encima de la rentabilidad exigida, por tanto no es 

recomendable la inversión. 

• Por otro lado, para el segundo y tercer escenario económico, al igual que el primer 

escenario, se utilizó una tasa de descuento de 20% donde se variaron los costos de no 

conformidades, dando como resultado los valores para VPN o VAN positivos, así 

mismo los valores de la TIR de estos porcentajes son favorables (sobre el 50%) y las 

relaciones Costo-Beneficio son mayores a 1. La teoría financiera indica que sólo los 

proyectos de inversión con un VPN positivo deben de ser considerados para invertir, 

por lo cual, los porcentajes al ser favorables indican que el proyecto es perfectamente 

factible, cubriéndose el último objetivo de este trabajo de investigación que es: 

“Desarrollo de los costos de implementación del SGC 9001:2015.” 

Esto implica que, por cada peso invertido, se va a recibir un valor superior a la inicial, lo que 

significa rentabilidad para la empresa, lo que permitirá en un futuro, hacer más inversión en 

otras áreas que permita incrementar su red mundial.  
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6. Conclusiones y recomendaciones. 
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Conclusiones. 

 

A través del desarrollo del presente trabajo de título, se puede concluir que: 

• La situación inicial en Masisa S.A. mostró que sólo se presentaba un cumplimiento 

del 29% de la norma, lo que implicaba falta de estándares claros, que permitieran 

satisfacer plenamente las necesidades del cliente, haciendo clara la necesidad de la 

adopción de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en los requisitos de la norma 

ISO 9001:2015. 

• La adopción de una norma internacional en relación con el SGC ha permitido 

evidenciar errores y dificultades que en el transcurso de la construcción del SGC de 

TI, ha propiciado buscar y establecer otras alternativas de solución que aporte con 

creatividad a un mejor tiempo de respuestas en los requerimientos y necesidades que 

presenten los usuarios o partes interesadas. 

• Antes de incursionar  en el SGC de TI, las incidencias y problemas técnicos 

estimulaban divergencias complejas entre los miembros del área de tecnologías de la 

información, por tanto,  el carácter preventivo de las acciones de las no conformidades 

brindan una óptica diferente de afrontar y resolver a través de accione documentadas 

y de seguimiento que promuevan a eliminar las causas que afecten la calidad del 

trabajo realizado y a la prolijidad de soluciones efectivas para beneficio de los 

usuarios. 

• Todos los equipos de trabajo del SGC han aportado en la elaboración de la 

documentación desde criterios técnicos, estándares, guías de mejores prácticas de TI, 

que han dado como resultado el establecimiento de la norma ISO, para incursionar 

con mejores argumentos e información hacia el cumplimiento de requisitos de la 

norma ISO 20000 que se refiere a sistemas de gestión de Servicios de TI. 

• El seguimiento del SGC es de prioritaria aplicación, pues de ello depende de que los 

diferentes equipos de trabajo del SGC vayan generando los registros y evidencias de 

las tareas que se realizan siempre en apego a la aplicación de sus procedimientos y de 
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esta manera, lograr un cambio de actitud y cultura de trabajo que aporte al 

mejoramiento continuo y a la identificación temprana de dificultades potenciales. 

• Se determinó, analizando distintos escenarios, la viabilidad del proyecto, dejando 

claro que la implementación del sistema de gestión de la calidad no solo es necesaria, 

sino que le brindara a Masisa S.A una mayor rentabilidad en el ejercicio de su 

negocio, al minimizar los costos de la no calidad. 
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Recomendaciones. 

 

• Todos los miembros de la organización deben conocer y entender las necesidades de 

sus clientes externos e internos, y los medios de comunicación para interactuar con 

estos, de forma que se orienten las acciones de la dirección hacia la satisfacción de 

sus clientes con los servicios y productos entregados. 

• Se recomienda difundir con prontitud la documentación aprobada entre los miembros 

de la organización, de manera que estos entiendan los documentos finales y conozcan 

su ubicación para futuras consultas, para esto se debe tener claridad en los 

procedimientos para el control de documentos y registros. 

• La gerencia general y gerencia administrativa se deben encargar de la actualización 

de las herramientas creadas, diagnóstico y pronóstico; para analizar el desarrollo y 

camino hacia la mejora continua. 

• Se recomienda, además, continuar con la ampliación de la documentación y 

desarrollo de todos los proyectos planteados, para lograr satisfacer todas las cláusulas 

de la norma; todo esto siempre enfocado en la mejora continua, con el fin de lograr 

la certificación. 
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