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Resumen 

El diseño del sistema de gestión de calidad para el área operativa de la empresa Pathprofit, se 

realizó en base a la norma ISO 9001:2015 y los requerimientos específicos de la empresa. 

Se llevó a cabo un diagnóstico de la situación organizacional de Pathprofit, identificando los 

beneficios potenciales de la implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la 

norma ISO 9001:2015, y se contrastaron con las necesidades empresariales definidas por la 

gerencia. Mediante el levantamiento de información se elaboró el macroproceso de la empresa, 

identificando los procesos y su secuencia de interacción. Posteriormente se realizó la 

evaluación inicial de cumplimiento de Pathprofit frente a la norma, determinando un 

cumplimiento inicial del 25%, resultado obtenido a partir de los hallazgos encontrados durante 

la evaluación. 

Finalmente, se diseñó el sistema de gestión de calidad, definiendo la política y los objetivos de 

calidad, el alcance del sistema y la documentación necesaria para cumplir los requisitos de la 

norma ISO 9001:2015. Además, se definió los procedimientos de control, registros, prevención 

de riesgos, manuales, perfiles de cargos e instructivos. Como resultado, se logró un porcentaje 

de cumplimiento del 87.90%, lo que indica que Pathprofit cuenta con las herramientas 

necesarias para satisfacer a sus clientes mediante servicios que cumplan con los requisitos 

legales y reglamentarios aplicables. 
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Abstract: 

The design of the quality management system for the operational area of Pathprofit was 

based on the ISO 9001:2015 standard and the specific requirements of the company. 

A diagnosis of Pathprofit's organizational situation was carried out, identifying the 

potential benefits of implementing a quality management system based on ISO 

9001:2015, and contrasted with the business needs defined by management. Through 

the collection of information, the company's macro-process was elaborated, identifying 

the processes and their sequence of interaction. Subsequently, the initial evaluation of 

Pathprofit's compliance with the standard was carried out, determining an initial 

compliance of 25%, a result obtained from the findings found during the evaluation. 

Finally, the quality management system was designed, defining the quality policy and 

objectives, the scope of the system and the necessary documentation to meet the 

requirements of ISO 9001:2015. In addition, control procedures, records, risk prevention, 

manuals, job profiles and instructions were defined. As a result, a compliance 

percentage of 87.90% was achieved, which indicates that Pathprofit has the necessary 

tools to satisfy its customers through services that meet the applicable legal and 

regulatory requirements. 

 

Keywords: control, customer satisfaction, improvement 
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Introducción 

 

Con el propósito de mejorar la prestación de servicios de la empresa Pathprofit, el presente 

proyecto integrador tiene como objetivo el diseño de un sistema de gestión de calidad basado 

en la norma ISO 9001:2015. Para ello, se han desarrollado tres capítulos fundamentales.  

En el primer capítulo, se realiza el diagnóstico de la situación actual de la empresa mediante: el 

análisis de los diferentes aspectos que influyen en la gestión de calidad de Pathprofit, la 

identificación de los requerimientos y necesidades de la empresa para el desarrollo de un 

diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 

En el segundo capítulo, se proporciona información detallada sobre los procesos de Pathprofit. 

En primer lugar, se realiza una discriminación de procesos existentes. A continuación, se lleva 

a cabo un levantamiento de los mismos, acompañado de una evaluación para determinar el 

grado de cumplimiento actual que tiene la empresa con los requisitos de la norma ISO 

9001:2015.  

En el tercer capítulo, se presenta como se abordó cada cláusula de la norma ISO 9001:2015 

para el diseño del sistema de gestión de calidad propuesto, el cual se basa en los requisitos de 

la norma y las necesidades específicas de Pathprofit, tomando en cuenta los hallazgos 

obtenidos de los capítulos anteriores. Se describe la documentación realizada en la que se 

detalla los procedimientos y herramientas necesarias para la futura implementación del sistema 

de gestión de calidad propuesto con la finalidad de apoyar a alcanzar los objetivos planteados 

por la empresa y cumplir con los requisitos de la norma. 

Con esta estructura, se busca proporcionar una visión general del alcance del proyecto 

integrador, resumiendo los contenidos abordados en cada capítulo, preparando al lector para 

comprender el enfoque y la metodología utilizada en el desarrollo de este proyecto. 

Debido a la necesidad de mantener la confidencialidad y proteger los datos de la empresa, los 

apéndices se presentarán de manera reservada en este proyecto. Esto con el fin de 

salvaguardar la información sensible y cumplir con los requisitos de confidencialidad 

establecidos por Pathprofit.  
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Justificación 

En la actualidad, existen una mayor cantidad de empresas en el mercado ecuatoriano lo cual 

genera una mayor competencia en los diferentes sectores, es por esto que para alcanzar una 

mayor competitividad un gran número de empresas ecuatorianas han optado por avalar la 

calidad con que realizan sus procesos, mediante la obtención de la certificación de calidad bajo 

norma ISO 9001:2015, llegando a ser 1188 empresas ecuatorianas las que poseen esta 

certificación hasta el año 2020 (ISO, 2021). 

La implementación del enfoque de procesos de la norma ISO 9001:2015, permite organizar los 

procesos estratégicos, operativos y de soporte de las organizaciones (Coloma, 2016) y por otra 

parte mediante la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad aprobada en el año 2010, se 

puede evidenciar que Ecuador ha sido uno de los países que ha impulsado su sistema nacional 

de calidad a través de esta normativa que tiene como objetivo principal proporcionar el marco 

jurídico del sistema ecuatoriano de la calidad (Benzaquen-De las Casas y Pérez-Cepeda, 2016). 

Ante lo expuesto Pathprofit S.A., siendo una empresa cuencana que presta los servicios de 

implementación e integración de tecnología de monitoreo ambiental además de contar con una 

experiencia de 19 años en el mercado ecuatoriano, busca alcanzar un mejor nivel 

competitividad mediante el aseguramiento de calidad en sus procesos. Es así, que ha surgido 

del plan estratégico de la empresa la necesidad de certificar sus procesos bajo norma de 

calidad ISO 9001:2015 y por consiguiente se debe de diseñar un sistema de gestión de calidad 

puesto que actualmente no cuenta con uno, mismo que es una herramienta perfecta para 

aquellas organizaciones que desean que sus productos y servicios cumplan con los máximos 

estándares de calidad y así lograr mantener la satisfacción de sus clientes. 

El presente proyecto es importante debido a que busca solucionar las inconformidades en las 

prestación de servicios de la empresa mediante el diseño del sistema de gestión de calidad, 

debido a que los clientes actuales son empresas cuyo impacto se ve reflejado en el medio 

ambiente por lo cual para cumplir con las regulaciones acuden a Pathprofit para la 

implementación de sistemas que les permita realizar las valoraciones medioambientales y de 

seguimiento de impacto ambiental en sus operaciones, de modo que no se llegue afectar a las 

comunidades en donde se efectúan sus operaciones. Asimismo, existen otras empresas en el 

ámbito gubernamental que buscan adquirir servicios en las distintas áreas de monitoreo 

ambiental esto para la prestación de sus servicios hacia la sociedad ecuatoriana. 

  



  17 
 

Cristina Jelena Llanes Sánchez – Jorge Andrés Mora Yanza   

Planteamiento del problema  

Los sistemas de gestión de calidad son una herramienta que permiten que todos los procesos 

que se desarrollan dentro de la organización cumplan los requisitos de acuerdo a las 

necesidades y requerimientos de los clientes tanto internos como externos, de tal forma que 

se ofrezcan productos y servicios de calidad en función de alcanzar la satisfacción del cliente. 

Actualmente existen muchas empresas ecuatorianas que buscan obtener la certificación ISO 

9001:2015, debido a que esta norma es la base para desarrollar un sistema de gestión de 

calidad que permite que las empresas administren y mejoren sus procesos que en 

consecuencia lleva a alcanzar la buena calidad en la oferta de sus productos y servicios para 

ser entregados a los clientes.  

Pathprofit es una empresa que presta servicios de ingeniería e integración de tecnología para 

monitoreo medio ambiental llevando aproximadamente 19 años en el mercado, logrando un 

reconocimiento entre sus clientes,  pero, cabe mencionar que existen discrepancias con 

respecto a los procesos llevados a cabo en la prestación de sus servicios, pues existe una falta 

de control en los procedimientos internos, además se ha evidenciado que pueden reducir 

actividades en base a una correcta gestión de las mismas,  lo que denota que carece de un 

sistema de gestión de calidad.  

Razón por la cual se busca diseñar un sistema de gestión de calidad con el cual se aplicarán 

controles, técnicas y medidas que permitan mejorar y estandarizar los procesos internos para 

así generar una mejora continua buscando la prestación de un mejor servicio que consiga 

satisfacer a sus clientes. 

Contar con sistema de gestión de calidad basado en las normas ISO 9001:2015 trae consigo 

varios beneficios, pues al enriquecer los procesos internos que a su vez generan una mejora en 

la calidad de los productos y servicios, se logra el trabajo en conjunto de los elementos de la 

empresa y de los equipos se fomenta al logro de los objetivos de la empresa para así satisfacer 

de una mejor manera los requerimientos de los clientes, además la implementación de un 

sistema de gestión de calidad propende al desarrollo económico de la organización. 
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Objetivos  

1. Objetivo general 

Diseñar un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa 

Pathprofit. 

2. Objetivos específicos 

 Diagnosticar los requerimientos y necesidades de la empresa para el diseño del sistema 

de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001: 2015. 

 Realizar el levantamiento de información de los procesos para el desarrollo del sistema 

de gestión de calidad en base a la norma ISO 9001:2015.  

 Elaborar el sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la 

empresa Pathprofit. 
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Marco teórico  

1. Calidad en la gestión empresarial 

Según contribuciones de Juran (1990) determina que la forma de concebir la calidad puede ser 

mediante la satisfacción que se obtiene de un producto o servicio cuando logra cumplir con las 

características de importancia para los clientes y también cuando se muestra la ausencia de 

deficiencias.  

Asimismo, la Norma Internacional de Organización ISO 9000 (2015) determina a la calidad 

cuando dentro de una organización se promueve una cultura de comportamientos, actitudes, 

actividades y procesos que proporcionen valor al cumplir las necesidades de los clientes y 

partes interesadas, e incluso se determina por la capacidad de la organización para satisfacer a 

los clientes pues influye en el valor y beneficios que son percibidos por los clientes.  

Las empresas utilizan la calidad para alcanzar, mantener y mejorar la organización, pues al 

elaborar productos y servicios que son percibidos como de gran calidad adquieren potenciales 

clientes, además  al mejorar continuamente y al satisfacer las necesidades cambiantes de las 

partes interesadas se genera una buena imagen de la organización que radica en una mayor 

calidad, mayor capacidad de ventas a precios competitivos, con equipos de trabajo capaces y 

dinámicos que se enfocan en la calidad de la empresa (San Miguel, 2019) 

Actualmente existen muchas empresas que comienzan a integrarse con el concepto de calidad 

como una manera de fortalecer su competitividad; razón por la cual, la implementación de 

calidad ha permitido que se desarrollen modelos y guías de gestión como las Normas ISO, 

además el nivel de calidad que tienen las empresas ecuatorianas con certificación de calidad 

en ISO favorecerá el enfoque que tienen sus líderes pues con esto obtienen una mayor 

competitividad y mejor calidad en el mercado internacional logrando un éxito que perdura y que 

genera sostenibilidad en la organización (Benzaquen-De las Casas y Pérez-Cepeda, 2016). 

2. Norma iso 9001 y beneficios de su implementación 

Abu et al. (2020) afirman que la norma ISO 9001 es un conjunto de requisitos que definen la 

implantación y mantenimiento de un sistema de gestión de calidad para una empresa. Es decir, 

es una herramienta de gestión que sirve para mejorar la satisfacción del cliente y ayuda a que 

las organizaciones sean más eficientes.  

Esta norma internacional fue elaborada por International Organization for Standarization (ISO) 

para ser aplicada a los Sistemas de Gestión de Calidad de organizaciones públicas y privadas, 

independientemente de su tamaño o actividad empresarial, con la intención de mejorar la 

calidad de los productos y servicios, así como de la satisfacción del cliente (ISOTools, 2022). 
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Los beneficios de la implementación de las normas internacionales ISO contribuyen a que 

exista mayor conformidad con los productos y servicios pues ofrecen garantía de calidad a los 

consumidores, además permiten que los proveedores pueden desarrollar sus productos y 

servicios en base a las especificaciones del sector lo cual facilita a la contratación y 

organización de bienes  y servicios e incluso benefician a la sociedad pues ayudan a contribuir 

con la calidad en general debido a que en un espectro más amplio garantiza que los modos de 

transporte, maquinaria y herramientas que se usan sean seguros e incluso genera un gran 

impacto en el país en el que se encuentra la empresa (Díaz-Romero y Rodríguez-Rojas, 2017).  

Bohórquez (2010) hace hincapié en el hecho de que al obtener la certificación de los sistemas 

de gestión ISO 9001 se promueve la competitividad en el país debido a que el principal aporte 

es el fortalecimiento de la infraestructura social generando condiciones que promuevan el 

desarrollo científico y tecnológico de una nación, es decir esta certificación promueve a que las 

empresas puedan competir de una mejor manera dentro de un sector productivo.  

3. Importancia de los sistemas de gestión de la calidad en la empresa 

Para asegurar la permanencia de una organización se debe de gestionar la calidad ya que de 

esta manera todos los que interactúan con la organización participan en cierto grado por lo que 

deben de conocer y trabajar de mejor manera en equipo, aplicar un buen análisis de 

información, con enfoques basados en evidencias, identificación de procesos y sobre todo 

sentirse parte de la empresa como objeto fundamental del sistema para el logro de resultados 

(Díaz, 2018). 

Según la Norma Internacional de Organización ISO 9000 (2015) “Un sistema de gestión de la 

calidad comprende actividades mediante las que la organización identifica sus objetivos y 

determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados.”  Es decir, 

es un conjunto de actividades que posibilita la optimización de recursos y da los medios para 

identificar acciones que permitan llegar a cumplir los objetivos de la organización.  

Los sistemas de gestión de calidad en la empresa son importantes puesto que para lograr que 

el éxito de la empresa se sostenible se busca aplicar dentro de estos sistemas los principios de 

la gestión de calidad de la norma ISO 9001:2015, por lo tanto estos principios como base para 

el sistema de gestión de calidad son una regla o creencia fundamental y comprensiva utilizados 

para liderar y operar una organización de modo que permitan la mejora continua a largo plazo 

del desempeño de la organización al concentrarse en los clientes mientras cumplen las 

necesidades de las partes interesadas (Lakhe et al., 2018). 

La Norma Internacional de Organización ISO 9001 (2015) tiene 7 principios de la gestión de la 

calidad los cuales se pueden aplicar para los sistemas de gestión de calidad. Estos principios 
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son los siguientes: 1) enfoque al cliente; 2) liderazgo; 3) compromiso de las personas; 4) 

enfoque a procesos 5) mejora; 6) toma de decisiones basada en la evidencia; 7) gestión de las 

relaciones. 

En gran medida las organizaciones dependen de sus clientes por lo que según Oviedo (2019) 

estas buscan satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes tratando de exceder 

sus expectativas para alcanzar la conservación y confianza a través de la generación de mayor 

valor para el cliente y de las partes interesadas, por lo que se debe gestionar las relaciones 

para lograr la fiabilidad del cliente lo cual ayudará a que la organización mejore y obtendrá un 

éxito sostenido (Carrera et al., 2018). Además, las organizaciones deben hacer que los líderes 

creen y mantengan un ambiente interno en el que el personal se involucre totalmente para 

llegar a cumplir los objetivos de calidad de la empresa incluyendo en estos el enfoque hacia el 

cliente (Cortés, 2017). 

Según  Vásquez (2020)  es de suma importancia que las personas de todos los niveles de la 

organización se comprometan con los objetivos a los que pretende llegar la empresa, puesto 

que de esta manera se obtendrá clientes más satisfechos, empleados más productivos y 

mayores utilidades. Lo cual conlleva a un enfoque de los procesos pues al entender las 

actividades y gestionarlas como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema 

coherente se obtendrán resultados consistentes y predecibles de una manera más eficiente 

(Cianfrani & West, 2016). 

Para que la empresa obtenga resultados eficientes se debe de comprometer a mejorar 

continuamente el sistema de gestión a través de la identificación y aplicación proactiva de 

oportunidades de mejora (Tricker, 2016) e incluso los líderes deben comenzar a tomar 

decisiones basadas en información evidenciable y confiable que generará a que la organización 

maneje una mejor calidad de los productos y servicios pues esto garantiza a que se reduzcan 

las probabilidades de error (Sirvent et al., 2017). 

4. Enfoque a procesos 

 De acuerdo a Zaratiegui (1999) los procesos son quizás el elemento más importante y 

predominante en la gestión dentro de las empresas, en especial en aquellas que basan sus 

sistemas de gestión en la calidad. Asimismo, Pérez (2010) define los procesos como una 

cadena lógica y ordenada de actividades cuyo producto tiene valor propio para el cliente. 

Todo proceso tiene tres elementos esenciales, siendo estos en primera instancia las entradas 

que son los insumos necesarios para que se realicen las actividades, estos insumos pueden 

ser tangibles como la materia prima o intangibles como la información (Pinargote et al., 2020). 

En segunda instancia se cuenta con las salidas que son los productos con una calidad exigida 
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por el estándar del proceso. Finalmente se cuenta con los procesos o transformación que 

determinan los factores, los medios y los recursos con determinados requisitos que permiten 

realizar un proceso (Pérez, 2004). 

Según Castanedo (2019), los procesos están divididos en: procesos estratégicos que son 

aquellos que están directamente vinculados con la dirección, planificación y los factores 

determinantes para la consecución de los objetivos organizacionales, alcanzando la mejora de 

la calidad de la gestión y el efecto socioeconómico además de responder al cumplimiento de 

los objetivos estratégicos (Rodríguez y Pérez, 2018). Procesos operativos que se enfocan en la 

realización del producto acorde al perfil y competencia del profesional. Finalmente están los 

procesos de apoyo que son aquellos que están direccionados a los sistemas de recursos y 

mediciones (Castanedo, 2019). 

5. Ciclo de la calidad planear, hacer, verificar, actuar (PHVA) 

Varios autores plantean el PHVA como el ciclo de la calidad, entre ellos Zapata (2016) habla 

sobre el ciclo de la calidad como un ciclo que permite alcanzar la ejecución de los procesos de 

forma organizada y bajo las necesidades establecidas para ofrecer un estándar de producto o 

servicio de alto valor, por lo cual las empresas pueden hacer uso de este ciclo que permite una 

ejecución eficaz de actividades. 

Diversos autores mencionan las etapas del ciclo de la calidad en las que se contemplan cuatro 

etapas siendo estás:  

La primera etapa tiene relación a la planificación en la que se determinan los objetivos y los 

procesos necesarios que permitirán alcanzar los resultados planteados por los clientes y las 

políticas internas de la organización (González, 2017), la segunda etapa se encuentra en el 

hacer es la etapa en la que se enfocan las acciones ajustadas a la planeación en función a los 

riesgos y los objetivos de calidad (Montano, 2016). 

 Para la tercera etapa verificar, se da el seguimiento a las acciones tomadas, esto mediante 

indicadores y cumplimiento de metas mediante el análisis de cumplimiento alcanzado para 

reportar los resultados obtenidos (Payán-Villamizar et al., 2020). Y la última etapa actuar, 

posterior a la obtención de resultados sobre las acciones tomadas y la determinación de la 

eficacia de estas, se establece nuevas medidas o los ajustes necesarios para conseguir el 

cumplimiento de los objetivos (San Miguel, 2019). 

El ciclo de la calidad está basado en una metodología en el que por medio de un circuito 

cerrado de la información de los resultados obtenidos se alcanza una mejora continua, debido a 

que al terminar la etapa de actuar se debe volver a la etapa de planificación, de forma que se 

repita el ciclo lo cual permitirá que los procesos sean constantemente revaluados y mejorados 
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(Grijalbo, 2017). La implementación del ciclo PHVA permite que las empresas mejorar en virtud 

de la competitividad de los servicios y productos (Zapata, 2016). 
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Diseño metodológico  

El presente proyecto integrador aplicará un estudio de tipo transversal pues se levantará y 

analizará la información sobre los procesos actuales de la empresa en un tiempo determinado. 

Además, se utilizará una metodología cualitativa en la que se observarán las características de 

los procesos de la empresa y se usará un estudio descriptivo debido a que se obtendrá 

información situacional, incluyendo actividades, procedimientos de trabajo, requerimientos y 

necesidades de la empresa.   

Asimismo, se aplicará un estudio exploratorio dado que se va a utilizar como principal fuente 

bibliográfica la norma ISO 9001:2015 que se encuentra dividida en capítulos que nos permitirá 

enfocarnos en diferentes aspectos como los clientes, la administración, entre otros, y será la 

base para poder diseñar el sistema de gestión de calidad para la empresa. 

Para el proyecto se considerarán todos los procesos de la empresa Pathprofit, mismos que 

están interrelacionados en las diferentes actividades que se llevan a cabo para la prestación de 

servicios de la empresa, para esto se abordará con mayor énfasis aquellos procesos operativos, 

así como a los involucrados en las diferentes actividades, de modo que se logré determinar 

responsabilidades operativas.  

Una de las principales técnicas que se  utilizará en la recolección de información será la 

observación con la que podremos determinar el alcance del sistema, reconocer las distintas 

actividades y la secuencia entre estas para la prestación de los servicios a los 

clientes,  además se realizará entrevistas al personal involucrado en el área operativa así como 

a grupos focales y finalmente al gerente de la empresa para abordar el desarrollo de políticas 

de calidad que permitan establecer las directrices que en conjunto con la información 

recolectada en la observación, entrevistas al personal y actividades de la empresa, se logre 

desarrollar: flujogramas, matriz de caracterización de procesos  y listas de chequeo. De esta 

forma se definirá los requerimientos del cliente junto con la identificación y secuencia de 

procesos para lo cual también se procederá con la definición de autoridades, responsabilidades 

y establecimiento de equipos de trabajo. 

La información recolectada será organizada mediante el uso del software Excel y Word con el 

que se desarrollarán gráficas y matrices que permitan un análisis cualitativo para el desarrollo 

de flujogramas lo que permitirá un mejor entendimiento. 
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Desarrollo del proyecto  

1. Diagnóstico de la situación organizacional  

En este capítulo se aborda información relevante de la empresa que permite conocer la 

situación organizacional en la que se encuentra; cabe indicar que los datos recabados son 

facilitados por parte de la empresa y de su gerente. 

1.1  Historia de la empresa 

Pathprofit nace en el año 2003 como un puente comercial eficiente, que permite a los clientes, 

colocar pedidos especiales, acceder a tecnología de punta y no disponible en el mercado, 

usando como base de operación el comercio electrónico. 

En el año 2009, Pathprofit emerge como pionero en desarrollar el concepto de diseño de 

compra a nivel global, para adquisición de tecnología en el ámbito ambiental; especializando su 

oferta y pasando de un concepto comercial a un servicio integral de implementación e 

integración de tecnología que aporta con eficiencia y calidad a la cadena de valor de sus 

clientes. 

Esta propuesta novedosa y efectiva, convirtió a Pathprofit, en el proveedor más versátil y 

robusto técnicamente del sector, lo que lo ha catapultado a atender a clientes en varios países 

de la región, en proyectos de gran envergadura en temas de: medio ambiente, investigación, 

minería, energía, petróleo, agricultura, forestal, geotecnia, etc. 

A partir del año 2010 se dan proyectos en países como: Perú, Colombia, Venezuela y Bolivia; 

se abren oficinas propias en Perú en el 2011 y desde entonces se mantiene la proyección hacia 

nuevos mercados. 

1.2  Filosofía empresarial 

1.2.1 Misión  

Influimos positivamente en la gestión ambiental de Latinoamérica a través de un proceso de 

ingeniería especializado, flexible y adaptado a la necesidad, orientado a la investigación del 

entorno, el monitoreo continuo y la automatización de operaciones, para lograr mediciones de 

calidad, apoyar la toma de decisiones y gestionar riesgos de manera eficiente.  

Nuestros clientes confían en nosotros, dada la experiencia acumulada, la capacidad de nuestro 

personal para responder las exigencias de los proyectos y la constante mejora de nuestros 

procesos.  

Trabajamos juntos, motivados y buscando nuestro desarrollo, el de la empresa, la sociedad, y 

de las marcas y socios estratégicos que nos apoyan.  

¡Medimos para la Vida!  

1.2.2 Visión  
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Ser reconocidos como la mejor empresa de ingeniería en implementación de soluciones 

integrales para el monitoreo ambiental en Latinoamérica. 

1.2.3 Código de ética 

 Nos enfocamos y somos evaluados en el cumplimiento de objetivos. 

 Mantenemos un crecimiento individual y empresarial permanente. 

 Estamos comprometidos con la estandarización y planificación de procesos, que nos 

llevan a cumplir objetivos de modo más eficiente. 

 Somos disciplinados, organizados y ordenados. Hacemos una cosa a la vez. 

 Somos un sólido equipo de trabajo, porque somos diferentes, nos complementamos, 

apoyamos y respetamos por distinto que pensemos.  

 La confianza es el activo más importante que poseemos. Cumplimos con la palabra 

dada y respetamos el tiempo de los demás. 

 Creemos que para crecer debemos aceptar críticas, capacitarnos y auto capacitarnos. 

 Somos honestos con las expectativas y falencias de todos con los que nos 

relacionamos. 

 Reconocemos que el cambio y la mejora continua, son esenciales para sobrevivir.  

 Somos responsables y leales, con la empresa y los compañeros porque, eso repercute 

en la vida personal y la familia.  

 Nos importa mucho la seguridad en las operaciones que realizamos. 

 Para nosotros existe la frase siempre se puede. 

 Nos mantenemos comunicados, especialmente cuando hay un problema.  

 Mostramos siempre actitud positiva y pasión, por difícil que parezcan las cosas. 

1.3  Estructura organizacional 

Pathprofit S.A. está conformada por un equipo multidisciplinario que se organiza de acuerdo a 

sus perfiles profesionales en las distintas áreas de la empresa tal y como se muestran a 

continuación en el organigrama:  
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Gráfico 1  

Organigrama de la empresa Pathprofit. 

 
Nota. Adaptado de Organigrama Pathprofit, de Mora, J., 2021. Propuesta de un Sistema a Prueba de 

Fallos para el Área de Diseño de Proyectos de la Empresa Pathprofit. 

El organigrama de la empresa fue elaborado en base a una estructura a partir de funciones, la 

cual permite una mejor gestión y organización en sus diferentes departamentos. 

1.4  Análisis foda y came 

A continuación, se mencionarán las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de 

Pathprofit determinadas previamente por la gerencia de la empresa. 

Tabla 1  

FODA de Pathprofit  

FORTALEZA OPORTUNIDADES 

1. Buen ambiente de trabajo. 

2. Infraestructura adecuada. 

3. Comunicación interna efectiva. 

4. Planificación de procesos. 

5. Mejora Continua. 

6. Flexibilidad y adaptación acorde 

a las necesidades del cliente.  

7. Experiencia y marca. 

8. Marketing digital. 

9. Clientes avalan la experiencia 

1. Resurgimiento de la industria 

minera. 

2. Nuevos mercados que 

requieren sistemas para medición de 

variables ambientales. 

3. Incremento de demanda de 

tecnología IOT. 

4. Captación de nuevos clientes 

del sector privado. 

5. Eventos extremos en la 
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de la empresa. 

10. Capacidad de negociación de 

precios con el cliente.   

11. Personal calificado. 

12. Distribución de marcas 

reconocidas internacionalmente. 

naturaleza generan consciencia de las 

necesidades de monitorear variables 

ambientales. 

6. Ventas globales de proyectos. 

7. Incentivos, regulaciones legales 

que fomentan medir y monitorear 

variables ambientales en las industrias. 

8. Contratos flexibles con personal 

en diferentes países y oficinas 

virtuales. 

9. Mayor uso de las redes sociales 

como fuente de comunicación. 

10. Crecimiento del E-commerce. 

11. Incremento de la demanda en 

los mercados B2C. 

12. Nuevas alianzas estratégicas 

con empresas proveedoras de equipos 

y sensores medio ambientales. 

13. Oportunidades de consultoría. 

14. Mercado de Datos y no solo de 

Equipos. 

DEBILIDADES AMENAZAS 

1. Plazos de entrega no acordes a 

las necesidades del cliente. 

2. Recursos Financieros. 

3. Deficiente comunicación con el 

cliente. 

4. Deficiente cumplimiento de los 

procesos. 

5. Carencia de sistemas de control 

y seguimiento. 

6. Cartera vencida PPC mayor a 6 

meses. 

7. Cuellos de botella en los 

departamentos de proyectos y 

ventas. 

8. Deficiente información sobre los 

servicios de la empresa. 

1. Nuevos competidores 

internacionales. 

2. Inestabilidad política y 

económica. 

3. Demora en pagos del cliente. 

4. Pérdida de Valores (corrupción). 

5. Absorciones/fusiones que 

afecten las marcas que vendemos. 

6. Crecimiento en los plazos de 

importaciones. 

7. Atracción de capital humano de 

la empresa por parte de otra empresa.  

8. Reducción de inversión pública 

por parte del estado 

9. Nuevas marcas y tecnologías 

con nuevos distribuidores 

10. Cambios en el sistema tributario 

11. Disminución de la cuota de 

mercado 

Nota. Adaptado de FODA de Pathprofit, de Pathprofit, 2022. 

Con el fin de identificar las acciones y estrategias necesarias para la mejorar la situación de 

Pathprofit se utilizó el análisis FODA previo y se realizó una matriz CAME que es una 
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herramienta de análisis, con la cual se identifica las acciones y estrategias a: corregir, afrontar, 

mantener y explotar, de forma tal que se logre una mejor comprensión de la situación de 

Pathprofit tanto a nivel interno como externo.  

Tabla 2  

CAME de Pathprofit 

Estrategias FO (EXPLOTAR) Estrategias DO (CORREGIR) 

Potenciar el E-commerce con el 
marketing digital enfocándose en las 
redes sociales para captar así una 
mayor cantidad de clientes del sector 
privado. 

Implementar un servicio post venta con el 
que se tendrá una mejor comunicación 
con los clientes obteniendo ventas y 
consultorías que beneficiarán a la marca 
de la empresa. 

Posicionarse en el mercado con la 
experiencia, calidad y marca de la 
empresa como una de las mejores en el 
sector de ingeniería, siendo avalada por 
los clientes actuales, generando un 
incremento en la demanda de los 
mercados. 

Diseñar un sistema de control y 
seguimiento que mejore el desarrollo de 
los contratos y permita el escalamiento 
en las ventas en distintos países. 

Aliarse con marcas reconocidas 
internacionalmente otorgando 
confiabilidad a la empresa generando 
más alianzas estratégicas con 
proveedores de equipos y sensores 
medioambientales. 

Incursionar en el marketing de contenido 
mostrando información útil sobre los 
servicios de la empresa captando una 
mayor demanda en mercados B2C. 

Estrategias FA (MANTENER) Estrategias DA (AFRONTAR) 

Generar promociones por pronto pago 
adaptándose a las necesidades tanto del 
cliente como de la empresa. 

Identificar las sugerencias más comunes 
entre los clientes para mejorar estos 
aspectos generando mayor comunicación 
con ellos. 

Buscar más proveedores 
internacionalmente en caso de fusiones 
de marcas que actualmente se 
distribuyan. 

Fomentar el enfoque en procesos dentro 
de la empresa permitiendo generar un 
estándar de calidad en el mercado para 
evitar el nuevo ingreso de competidores. 

Destacar el buen ambiente de trabajo, la 
infraestructura adecuada y la 
comunicación interna efectiva que 
permita atraer y mantener el mejor 
personal calificado en la empresa 
enfocado en la mejora continua. 

Desarrollar el sistema informático para la 
planificación de proyectos enfocado en 
prever los plazos de las importaciones. 

Nota. CAME de Pathprofit, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad 

basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 

A partir del análisis del FODA, se puede determinar que la empresa cuenta con una variedad 

de oportunidades en contraste con las amenazas, señalando que Pathprofit tiene buenas 

opciones para su crecimiento; además posee fortalezas que mitigan sus debilidades, lo cual 



  30 
 

Cristina Jelena Llanes Sánchez – Jorge Andrés Mora Yanza   

permite mejorar sus estrategias demostrando características favorables con las que podría 

incrementar su reconocimiento en el mercado. 

Con el análisis de la matriz CAME se logra definir las estrategias que permiten corregir las 

debilidades, afrontar las amenazas, mantener las fortalezas y explotar las oportunidades 

propias de la empresa, así como lograr la comprensión del entorno en el que se desarrolla su 

actividad económica. 

Para una mejor comprensión del entorno interno de la empresa se debe clasificar las fortalezas 

y debilidades de acuerdo a la: estructura, cultura, y recursos; mientras que en el análisis 

externo se debe utilizar la metodología PESTAL con sus variables: político, económico, social, 

tecnología, ambiental y legal en cuanto a las amenazas y oportunidades. 

1.5  Identificación de necesidades empresariales 

Pathprofit es una empresa que lleva 20 años en el mercado, la cual en sus primeros años 

intentó adoptar la norma de calidad ISO 9001:2015 dentro de sus operaciones. Sin embargo, al 

encontrarse en un proceso de crecimiento, la implementación de la norma resultó compleja y 

generó una burocracia excesiva que provocó la interrupción de la integración de la norma de 

calidad ISO 9001:2015 en sus procesos. 

En la actualidad la empresa ha experimentado un notable crecimiento logrando consolidarse en 

el mercado, ante lo cual la gerencia señala aspectos que busca mejorar o potenciar, mismos 

que se recogen en la tabla 3 elaborada por los autores y el gerente; así mismo en esta tabla se 

evidencia los beneficios que aportaría la implementación de la norma ISO 9001:2015 

contrastándose con las necesidades empresariales previamente definidas con la gerencia
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Tabla 3  

Lista de Chequeo de Necesidades de la empresa. 

Necesidades 
empresariales 

Decisión Comentarios Beneficios norma ISO 

Mejorar la 
situación 
financiera. 

 
Se busca una mejor 
situación financiera de la 
que posee actualmente. 

Contribuye a mejorar la situación financiera de la empresa de 
manera indirecta, a través de la mejora de la calidad, eficiencia y 
satisfacción del cliente. 
Los siguientes requisitos de la norma pueden tener un impacto 
positivo en la situación financiera de Pathprofit: 
4.1 Comprensión de la organización y de su contexto. 
5.1 Liderazgo y compromiso. 
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades. 
9.1.1. Seguimiento, medición, análisis y evaluación. 

Enfocarse en la 
satisfacción de 
los clientes. 

 

La empresa busca tener 
como aliado al cliente por 
lo que desea poner su 
empeño en conocer más 
al cliente y cumplir sus 
necesidades. 

Facilita oportunidades de aumentar la satisfacción del cliente en 
base a los requisitos: 
4.1 Comprensión de la Organización y de su contexto. 
5.1 Liderazgo y Compromiso. 
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades. 
8.2.1 Determinación de los requisitos para los productos y servicios. 
9.1.2 Evaluación de la satisfacción del cliente. 

Aumentar la 
productividad en 
base a un 
adecuado uso 
de los recursos 
disponibles. 

 
 

La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios 
que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentos 
aplicables. Los requisitos de la norma que hablan de esto son: 
4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos. 
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades. 
7.1.3 Infraestructura. 
8.1 Planificación y control operacional. 
9.1.1. Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

Generar una 
cultura basada 
en la calidad. 

 

Las buenas prácticas 
operativas se encuentran 
asociadas a una cultura 
de calidad que facilitan un 
mejoramiento continuo. 

La norma ISO 9001:2015 se basa en los principios de la gestión de 
la calidad descritos en la Norma ISO 9000 los cuales son: enfoque al 
cliente, liderazgo, compromiso de las personas, gestión de las 
relaciones. Además, algunos de los requisitos que hablan de esto en 
la norma son: 
5.1 Liderazgo y compromiso. 
5.3 Política de calidad. 
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Necesidades 
empresariales 

Decisión Comentarios Beneficios norma ISO 

6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos. 
7.1.6 Conocimientos de la organización. 
7.3 Toma de conciencia. 
10.2 No conformidad y acciones correctivas. 

Estandarización 
de procesos. 

 

Actualmente se mantiene 
buenas prácticas 
operativas, aun cuando 
los patrones no son 
constantes. 

Al enfocarse en procesos implica la definición y gestión sistemática 
de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los 
resultados previstos de acuerdo con la política de la calidad y la 
dirección estratégica de la organización. La norma ISO 9001:2015 
tiene varios requisitos que están diseñados para ayudar a las 
organizaciones a estandarizar sus procesos. Algunos de los puntos 
más relevantes de la norma que hablan sobre este tema son: 
4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos 
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades. 
6.3 Planificación de cambios 
8.5.1 Control de la producción y la prestación del servicio. 
9.1.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
9.2 Auditoría interna. 

Fomentar la 
mejora 
continua. 

 

Actualmente, Pathprofit 
S.A es una empresa mejor 
conformada que, aunque 
no posee certificación 
ISO, ha logrado 
implementar la mejora 
continua en sus procesos, 
esto gracias a que su 
gerente tiene 
conocimiento en base a 
las normas ISO 9001. 

La norma ISO 9001:2015 se basa en los principios de la gestión de 
la calidad descritos en la Norma ISO 9000 los cuales son: mejora, 
toma de decisiones basadas en la evidencia. La norma ISO 
9001:2015 establece varios requisitos para fomentar la mejora 
continua en la organización. Algunos de los puntos más relevantes 
son: 
4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos. 
5.1 Liderazgo y compromiso. 
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades. 
8.5.1 Control de la producción y prestación del servicio. 
9.1.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación. 
10.3 Mejora continua. 

Nota. Lista de Chequeo necesidades de la empresa, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma 

ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 
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En la tabla 3, se muestran las necesidades empresariales contrastados con los beneficios que 

aporta la norma ISO 9001: 2015 de Sistemas de Gestión de Calidad – Requisitos, de hecho, 

esta emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar 

(PHVA) y el pensamiento basado en riesgos que junto con los principios de la gestión de la 

calidad permitirán alcanzar el cumplimiento de las necesidades empresariales planteadas por la 

gerencia. 

Además, la empresa tiene como objetivo principal ser líder de servicios de ingeniería para 

implementar sistemas de monitoreo ambiental; por lo que trata de obtener una mejora en la 

calidad de sus procesos internos para aumentar el perfil y credibilidad de la empresa. Por otra 

parte, Pathprofit busca generar una cultura de calidad en su personal logrando así la 

consistencia en todo su trabajo, siendo así que la norma ISO 9001: 2015 es la más apta para 

cumplir sus necesidades.  

El análisis de la situación organizacional muestra que Pathprofit es una empresa que con el 

transcurso de los años ha ido creciendo paulatinamente demostrando su énfasis en el 

desarrollo de la calidad, evidenciándose esto en su misión y al incluir la mejora constante en 

sus procesos; así mismo, en su código de ética muestra la cultura interna que se basa en el 

trabajo en equipo, el respeto y sobre todo el impulso de cada vez ser mejores. 

Pathprofit presenta características favorables, oportunidades en el entorno e incluso sus 

requerimientos están enfocados en una mejora de la empresa, demostrando así su capacidad y 

predisposición para el diseño de un sistema de gestión de calidad en base a las normas ISO 

9001:2015, siendo de esta manera indispensable diferenciar los procesos que se llevan a cabo 

en la empresa. 
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2. Información de procesos de la empresa 

Para el capítulo a continuación, se realiza un levantamiento de procesos de forma general que 

consiste en identificar los procesos de Pathprofit de manera descriptiva, logrando así crear el 

macroproceso que define los conjuntos de procesos que son esenciales para Pathprofit.  

Así mismo, se distingue los procesos medulares en la prestación de servicios de la empresa 

siendo estos los que aporten el logro a la satisfacción de las necesidades del cliente. En 

función de lo planteado se realiza el levantamiento detallado del cada proceso. Dentro de este 

marco, se evalúa y analiza el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 por 

parte de Pathprofit.  

2.1  Macroproceso 

Para la elaboración del macroproceso de Pathprofit, se identificaron de manera general los 

procesos de la empresa mediante la validación del gerente, así como de los líderes de área, de 

esta manera se obtiene su clasificación, mismos que se encuentran divididos en: estratégicos-

directivos, apoyo y operativos. Los procesos ocurren en diferentes departamentos que se 

encuentran concatenados entre sí, y dirigidos a mejorar los objetivos de la empresa.   

2.1.1 Procesos estratégicos o directivos 

Son los procesos que dictan las pautas a los demás procesos y son ejecutados por la gerencia. 

Mediante estos procesos se busca el cumplimiento de las políticas internas de la empresa, así 

como el alcance de las metas de la empresa. 

2.1.2 Procesos operativos  

Son los procesos destinados para la ejecución de las actividades destinadas a la prestación de 

los servicios, de forma que se cumpla la planificación estratégica y se logre alcanzar las metas 

relacionadas con la calidad de la prestación del servicio. 

2.1.3 Procesos de apoyo  

Son procesos que tal y como su propio nombre lo indican, se encargan de proporcionar apoyo 

al personal con las competencias necesarias para realizar los procesos operativos, además son 

procesos que buscan velar por la seguridad e integridad de todo el personal de la empresa, así 

como de su infraestructura. 

Con el enfoque basado en procesos y tener la perspectiva del macroproceso se logra la 

estandarización de los mismos buscando la optimización de sus recursos agregando valor a la 

prestación del servicio. 



    35 
 

Cristina Jelena Llanes Sánchez – Jorge Andrés Mora Yanza   

Gráfico 2  

Macroproceso de Pathprofit. 

 

Nota. Macroproceso de Pathprofit, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de 

calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 

2.2  Discriminación de procesos    

Uno de las necesidades empresariales de Pathprofit es satisfacer a sus clientes mediante la 

prestación de sus servicios. Por esta razón, se ha identificado que los procesos operativos son 

de gran importancia en este aspecto, ya que son a través de estos que se ejecutan las 

actividades necesarias para cumplir con el objetivo principal de la empresa. 

En consecuencia, se ha decidido enfocar el desarrollo del proyecto integrador en los procesos 

operativos, ya que es una manera efectiva de mejorar la calidad de los servicios y, en última 

instancia, lograr una mayor satisfacción del cliente.  

Dentro de los procesos operativos encontramos:  

2.2.1 Diseño de compra 

Se captan los requerimientos del cliente y se evalúa su factibilidad para la prestación del 
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ajustes acorde a los requerimientos y necesidades del cliente hasta generar un contrato u 

orden de compra. 

2.2.2 Apertura de proyecto 
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A partir de una orden de compra o contrato, se genera un nuevo proyecto y se crea un sistema 

ajustado a la cotización previamente negociada teniéndose como resultado un acta de proyecto 

nuevo. 

2.2.3 Administración de proyecto 

El punto de partida de este proceso son las actas de proyecto, a partir de las cuales se generan 

las planificaciones necesarias para la distribución de actividades y seguimiento de 

cumplimiento. 

2.2.4 Ejecución sinérgica de procesos 

 Acorde a la planificación, se realizan las actividades de acuerdo a las funciones de cada 

departamento involucrado en este proceso dando como fin la ejecución de actividades y la 

notificación de cumplimiento al proceso de administración de proyecto. 

2.2.5 Gestión de entrega y cobro 

Acorde al registro de cumplimiento generado por el proceso de administración de proyecto en 

el que se identifica el cumplimiento de los entregables del proyecto ejecutado, se da paso a la 

entrega del proyecto, facturación del mismo y el cobro de los valores adjudicados en la 

negociación del proyecto. 

2.2.6 Cierre de proyecto 

Previa confirmación del cobro del proyecto se da paso al cierre contable del proyecto y 

generación del acta de cierre de proyecto. Además, un proyecto cerrado podrá ser elegible 

para el análisis de lecciones aprendidas siempre y cuando cumpla con los requerimientos 

planteados por la empresa. 

2.2.7 Soporte postventa 

Este proceso contempla la información ingresada de los requerimientos del cliente acorde a sus 

necesidades de servicio postventa a lo cual se genera un tiquete, además de si el servicio 

contempla revisión de equipos del cliente, logística se encarga de la recepción y registro 

fotográfico del mismo para finalmente dar paso al proceso de Ejecución Sinérgica de Procesos. 

2.3  Levantamiento de procesos operativos 

Para el levantamiento de los procesos operativos de Pathprofit se utiliza como herramienta el 

diagrama SIPOC, el cual se basa en 5 componentes: proveedores, entradas, procesos, salidas 

y clientes; es así que con esta herramienta se gestiona, investiga y planifica como mejorarlos, 

obteniéndose información clave sobre los procesos operativos de la empresa acorde a lo 

definido en el apartado anterior. 
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A continuación, en la Tabla 4, se mostrará un extracto del diagrama SIPOC desarrollado, a 

partir del proceso de Diseño de Compra, mientras que el diagrama de los procesos analizados 

se presenta en el Apéndice A. 
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Tabla 4  

SIPOC del proceso Diseño de Compra. 

Proceso 

S I P O C 

Suppliers Inputs Process Outputs Costumers 

Proveedores Entradas Proceso/actividades Salida Cliente 

Diseño de 
Compra 

Clientes 
Públicos/Privados 

Solicitud de cotización Receptar solicitud 
Ingreso de 
información 

Salesforce CRM 

Salesforce CRM Lista de Leads 
Asignar 
automáticamente 
diseñador 

Lista de 
asignaciones 

Diseñador de 
Compra 

Diseñador de compra Lead asignado 
Analizar Factibilidad y 
requerimientos 

Cotizaciones 
factibles 

Actividad interno 

Diseñador de compra 
Información de 
requerimientos y 
necesidades 

Bosquejar cotización 
Cotización 
bosquejo 

Actividad interno 

Diseñador de compra Cotización bosquejo Enviar cotización 
Entrega de 
cotización 

Cliente 

Cliente 
Nueva información 
complementaria 

Ajustar cotización 
Cotización 
ajustada 

Actividad interno 

Diseñador de compra Cotización ajustada 
Enviar cotización 
ajustada 

Entrega de 
cotización final 

Cliente 

Cliente 
Comunicación de 
aprobación 

Aprobar cotización 
Compromiso entre 
las partes 

Diseñador de 
Compra 

Nota. SIPOC del proceso de Diseño de Compra, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma 

ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 
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2.4  Evaluación de requerimientos en base a la norma iso 9001:2015 

Para el desarrollo del sistema de gestión de calidad se requiere evaluar el cumplimiento de los 

requisitos de la Norma ISO 9001:2015 al compararlos con los hallazgos encontrados en 

Pathprofit. Para esto, se utilizó la Lista de Chequeo de la situación inicial de Pathprofit con 

respecto a la norma ISO 9001:2015 (ver Apéndice B) con cada requerimiento de la norma, 

junto con las evidencias a buscar, los hallazgos encontrados y la evaluación de cumplimiento 

del requisito. 

La determinación del cumplimiento de la empresa frente a los requisitos de la norma, se califica 

mediante los hallazgos encontrados dándoles una calificación de cumplimiento tal como se 

especifica en la Tabla 5 a continuación:  

Tabla 5  

Matriz de calificación de diagnóstico. 

 

DESCRIPCIÓN 

C
A

L
IF

IC
A

C
IÓ

N
 

0% No se cumplen los requisitos de la norma y no se encuentran pruebas. 

25% 
Planteamiento del requisito de la norma sin documentos que lo 
respalden. 

50% 
Existe documentación sobre los requisitos, pero no se está aplicando 
y es necesario revisarla. 

75% 
Existe documentación para este requisito, la cual se encuentra en 
etapa de aplicación. 

100% 
Cumplimiento del requisito de la norma, incluida toda la 
documentación justificativa. 

Nota. Matriz de calificación de diagnóstico, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión 

de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 

En la tabla 6 se ejemplifica la Lista de Chequeo de la situación inicial de Pathprofit con respecto 

a la norma ISO 9001:2015 (ver Apéndice B) correspondiente a la cláusula 4 de Contexto de la 

Organización para entender el proceso de evaluación de cumplimiento de la norma ISO 

9001:2015. 

Tabla 6  

Ejemplo de calificación de la Cláusula 4 de Contexto de la Organización. 

SITUACIÓN INICIAL DE PATHPROFIT CON RESPECTO A LA NORMA ISO 9001:2015 

CLÁUSULA 
No. 

REQUISITOS 
CALIFICACIÓN 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 0
%

 

2
5
%

 

5
0
%

 

7
5
%

 

1
0
0
%

 

C
U

M
P

L
E

 

4.1 Compresión de las 
necesidades y expectativas de 
las partes  interesadas 

Requisito 1  X    PARCIAL 

Requisito 2 
 X    

PARCIAL 

4.2. Compresión de las Requisito 3  X    PARCIAL 
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SITUACIÓN INICIAL DE PATHPROFIT CON RESPECTO A LA NORMA ISO 9001:2015 

CLÁUSULA 
No. 

REQUISITOS 
CALIFICACIÓN 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 0
%

 

2
5
%

 

5
0
%

 

7
5
%

 

1
0
0
%

 

C
U

M
P

L
E

 

necesidades y expectativas de 
las partes interesadas 

Requisito 4  X    PARCIAL 

Requisito 5 X     NO 

4.3. Determinación del alcance 
del sistema de gestión de la 
calidad 

Requisito 6 X     NO 

Requisito 7 X     NO 

Requisito 8 X     NO 

4.4. Sistema de gestión de la 
calidad y sus procesos 

Requisito 9 
 X    

PARCIAL 

4.4.1 

Requisito 10  X    PARCIAL 

Requisito 11  X    PARCIAL 

Requisito 12  X    PARCIAL 

Requisito 13  X    PARCIAL 

Requisito 14  X    PARCIAL 

Requisito 15  X    PARCIAL 

Requisito 16  X    PARCIAL 

Requisito 17  X    PARCIAL 

4.4.2 Requisito 18  X    PARCIAL 

Nota. Ejemplo de calificación de la Cláusula 4 de Contexto de la Organización, de Llanes J., Mora J., 

2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área 

operativa para la empresa Pathprofit. 

Para la determinación del cumplimiento de los requisitos de cada cláusula de la norma ISO 

9001:2015, se toma como base la Matriz de calificación de diagnóstico para la determinación 

de los criterios de cumplimiento de los requisitos de la norma tal como se muestra en la Tabla 7 

a continuación: 

Tabla 7  

Criterios de cumplimiento de requisitos. 

CALIFICACIÓN CRITERIO DE CUMPLIMIENTO 

0% NO 

25% - 75% PARCIAL 

100% SI 
Nota. Criterios de cumplimiento de requisitos, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de 

gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 

Es así, que el cálculo del criterio de cumplimiento se realiza mediante el conteo de las 

respuestas ubicadas en cada criterio y se divide para el total de las respuestas de requisitos de 

cada cláusula multiplicándolo por cien. 
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% 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑟𝑖𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜 =
𝐶𝑜𝑛𝑡𝑒𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑟𝑖𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠
 𝑥 100 

En el próximo punto se muestra un ejemplo de cómo calcular el porcentaje de criterio de 

cumplimiento de la cláusula 4 de Contexto de la Organización según la norma ISO 9001:2015. 

Tabla 8  

Ejemplo de cálculo del porcentaje de criterio de cumplimiento de la cláusula 4 de Contexto de la 
Organización 

CRITERIO CUMPLIMIENTO NO PARCIAL SI   

CALIFICACIÓN 0% 25% 50% 75% 100% 

  Conteo de respuestas de la Cláusula 4 4,00 14,00 0,00 0,00 0,00 TOTAL 18,00 
Nota. Ejemplo de cálculo del porcentaje de criterio de cumplimiento de la cláusula 4 de Contexto de la 

Organización, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la 

norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 

 

% 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑁𝑂 =
4 

18
 𝑥 100 

% 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑁𝑂 = 22,22% 

% 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑃𝐴𝑅𝐶𝐼𝐴𝐿 =
14 

18
 𝑥 100 

% 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑃𝐴𝑅𝐶𝐼𝐴𝐿 = 77,8% 

% 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑆𝐼 =
0 

18
 𝑥 100 

% 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑆𝐼 = 0% 

 

Los resultados indican que el 22,22% de los requisitos de la cláusula 4 corresponden a un no 

cumplimiento de la cláusula, mientras que el cumplimiento de requisitos es parcialmente un 

77,8%. 

El cálculo que se realizó a manera de ejemplo, se realiza en cada una de las cláusulas de la 

Lista de Chequeo de la situación inicial de Pathprofit con respecto a la norma ISO 9001:2015 

(ver Apéndice B), obteniéndose así cada porcentaje de cumplimiento de los requisitos acorde a 

los criterios establecidos en la Tabla 7. 

Finalmente, para determinar el cumplimiento de las cláusulas de la norma ISO 9001:2015, se 

utiliza la Lista de Chequeo de la situación inicial de Pathprofit con respecto a la norma ISO 

9001:2015 (ver Apéndice B) y se realiza la ponderación de las calificaciones de los requisitos 

de la cláusula mediante la siguiente secuencia de cálculo: 

1. Contar las respuestas de los requisitos correspondientes a cada calificación. 
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2. Multiplicar cada conteo por la calificación de cumplimiento respectiva. 

3. Sumar los resultados de las multiplicaciones previas. 

4. Dividir el resultado de la suma de la multiplicación para el total de requisitos de 

la cláusula y multiplicar por cien. 

A continuación, se muestra un ejemplo de cálculo del porcentaje de cumplimiento para la 

cláusula 4 de Contexto de la Organización de la norma ISO 9001:2015. 

% 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝐶𝑙á𝑢𝑠𝑢𝑙𝑎 4 =
𝛴(𝑅𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 𝑥 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛)

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠
𝑥 100 

=
(4𝑥0%) + (14𝑥25%) + (0𝑥50%) + (0𝑥75%) + (0𝑥100%)

18
 𝑥 100 

=
3,50

18
 𝑥 100 

= 19,44% 

Tabla 9  

Cálculo de % de cumplimiento para cláusula 4 de la norma ISO 9001:2015 

CALIFICACIÓN 0% 25% 50% 75% 100% 
  

Conteo de respuestas de la Cláusula 4 4 14 0 0 0 TOTAL 18 

Conteo de respuestas de la Cláusula 4 
x Calificación 

0,00 3,50 0,00 0,00 0,00 TOTAL 3,50 

Total % Cumplimiento 19,44% 
      

Nota. Cálculo de % de cumplimiento para cláusula 4 de la norma ISO 9001:2015, de Llanes J., Mora J., 

2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área 

operativa para la empresa Pathprofit. 

Los cálculos mencionados anteriormente se realizan para cada cláusula en la Lista de Chequeo 

de la situación inicial de Pathprofit con respecto a la norma ISO 9001:2015 (ver Apéndice B) 

obteniéndose así el porcentaje de cumplimiento de la cláusula. 

En cuanto al cálculo total de la norma por criterio, se aplica el mismo procedimiento de cálculo 

utilizado para cada cláusula, siguiendo la fórmula: 

% 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑟𝑖𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜 =

𝐶𝑜𝑛𝑡𝑒𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒
 𝑙𝑎 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑟𝑖𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎
 𝑥 100 

Con base en los resultados obtenidos, se identifica cuáles son los requisitos de la norma que 

se debe prestar mayor atención para el diseño del Sistema de Gestión de Calidad, así como 

cuáles son los requisitos en los que se debe realizar un levantamiento de documentación.  

2.4.1 Análisis del diagnóstico de cumplimiento de requisitos de la norma. 



   43 
 

Cristina Jelena Llanes Sánchez – Jorge Andrés Mora Yanza   

El análisis se realiza en base a los cálculos desarrollados y evidenciados en el Apéndice C 

correspondiente a los Cálculos de calificación de las cláusulas. Obteniéndose la Tabla 10 que 

presenta un resumen de los resultados por cumplimiento de criterios de los requisitos de cada 

cláusula de la norma ISO 9001:2015.  

Tabla 10  

Resultados de cumplimiento por criterios de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 

       CRITERIOS DE CUMPLIMIENTO NO PARCIAL SI 

  CALIFICACIÓN 0% 25%-75% 100% 
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4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 22,2% 77,8% 0,0% 

5. LIDERAZGO 11,8% 88,2% 0,0% 

6. PLANIFICACIÓN 33,3% 66,7% 0,0% 

7. APOYO 45,8% 54,2% 0,0% 

8. OPERACIÓN 21,4% 64,3% 14,3% 

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 85,7% 14,3% 0,0% 

10. MEJORA 100,0% 0,0% 0,0% 

  TOTAL DE LA NORMA 35,7% 59,5% 14,3% 

Nota. Resultados de criterios de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, de Llanes J., Mora J., 2023, 

Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa 

para la empresa Pathprofit. 

Gráfico 3  

Porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 por criterio. 
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Nota. Porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 por criterio, de Llanes J., Mora J., 2023, 

Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa 

para la empresa Pathprofit. 

Según los datos presentados en el Gráfico 3, se puede observar que existe un incumplimiento 

del 35,7% de los requisitos establecidos en la norma. Además, se cumple parcialmente el 59,5% 

de los requisitos de las cláusulas y solo un 14,3% de la norma ISO 9001:2015 se cumple. 

A continuación, se presenta los análisis de los porcentajes de cumplimiento por criterio de los 

requisitos para cada cláusula de la norma. 

2.4.1.1 Cláusula 4 de contexto de la organización 

En el Gráfico 4, respecto al Contexto de la organización se observa que Pathprofit no cumple 

con algunos requisitos establecidos por la cláusula 4 de la norma, pues actualmente posee un 

FODA que no se encuentra documentado formalmente, además de no tener definido sus partes 

interesadas, así como no contar con un análisis externo del entorno. 

Indicando así, que Pathprofit con respecto a esta cláusula tiene cierta comprensión sobre: su 

contexto interno y externo, las necesidades y expectativas de las partes interesadas, así como 

desarrollado una cultura organizacional mediante la misión, visión y valores. No obstante, para 

lograr el cumplimiento de esta cláusula se debe determinar el alcance del sistema de gestión 

de calidad y sus procesos que actualmente no se encuentran definidos. 

Gráfico 4  

Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 4 Contexto de la organización. 

 

Nota. Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 4 Contexto de la organización, de Llanes J., 

Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el 

área operativa para la empresa Pathprofit. 
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2.4.1.2 Cláusula 5 de liderazgo y compromiso 

Al analizar los hallazgos encontrados junto con el Gráfico 5 se concluye que Pathprofit no 

cuenta con documentos respecto al sistema de gestión de calidad incluyendo; políticas, 

objetivos de calidad, manuales de roles y registros de comunicación.  

Sin embargo, muestra un cumplimiento parcial de 88.2% en relación a la cláusula analizada, 

debido a que, muestra orientación al liderazgo promoviendo la mejora a través de reuniones en 

las que plantea planes de acción, e incluso muestra un enfoque a cumplir con la satisfacción 

del cliente, dado que cuenta con encuestas de satisfacción al cliente. 

Gráfico 5  

Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 5 de Liderazgo. 

 

Nota. Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 5 de Liderazgo, de Llanes J., Mora J., 2023, 

Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa 

para la empresa Pathprofit. 

2.4.1.3 Cláusula 6 de planificación 

Pathprofit ha llevado a cabo un análisis básico de los riesgos y oportunidades utilizando el 

análisis FODA, lo que ha permitido identificar algunas acciones mínimas que se pueden tomar 

para abordarlos. Sin embargo, se requiere el desarrollo de un plan de acción detallado que se 

ajuste a las necesidades específicas de la empresa, así como una planificación de cambios, ya 

que actualmente no existe información formal respaldada. 

Además, es importante que la empresa formalice los objetivos de calidad que ya han sido 

elaborados en forma de borrador, y desarrolle un plan de acción para alcanzarlos. De esta 

manera, se podrá contar con evidencia documentada que fomente la mejora continua en la 

11,8%

88,2%

0,0%
0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

90,0%

100,0%

NO PARCIAL SI

P
O

R
C

E
N

T
A

J
E

 

CRITERIO DECUMPLIMIENTO

5 .  L I DERAZG O



   46 
 

Cristina Jelena Llanes Sánchez – Jorge Andrés Mora Yanza   

calidad de los servicios que se ofrecen. Si bien se ha cumplido parcialmente en un 66,7% la 

cláusula de Planificación, aún es necesario desarrollar ciertos requisitos para cumplirla 

completamente. 

Gráfico 6  

Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 6 Planificación. 

 

Nota. Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 6 Planificación, de Llanes J., Mora J., 2023, 

Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa 

para la empresa Pathprofit. 

2.4.1.4 Cláusula 7 de apoyo 

Al analizar el Gráfico 7, se puede observar que Pathprofit cuenta con el cumplimiento parcial 

del 54.2% de la cláusula 7 de Apoyo, debido a que, la empresa tiene elaborado un organigrama 

de los colaboradores que identifica sus roles en la empresa. También realiza capacitaciones, 

pruebas de aptitud y evaluación del personal, sin embargo, no mantiene documentación que 

respalde apropiadamente estas acciones. 

El personal de la empresa se encuentra capacitado para cumplir con los puestos de trabajo en 

los que se desempeñan y cuentan con los conocimientos adecuados para que desarrollen de 

mejor manera sus actividades dado a sus perfiles de formación profesional. 
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Gráfico 7  

Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 7 de Apoyo. 

 

Nota. Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 7 de Apoyo, de Llanes J., Mora J., 2023, 

Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa 

para la empresa Pathprofit. 

Actualmente, la empresa cuenta con recursos de: infraestructura, humano y financieros, que le 

permiten desarrollarse en un mejor mercado, aun así, de acuerdo a la norma ISO 9001:2015 

debe contar con recursos de seguimiento y medición junto con un adecuado ambiente para la 

operación de los procesos, indicándose así la falta de determinación de estos puntos. 

2.4.1.5 Cláusula 8 de operación 

De acuerdo a la Grafica 8, Pathprofit tiene un cumplimiento parcial del 64,3% de los requisitos 

en la cláusula Operación pues cuenta con documentación para el registro de control de ingreso 

de productos, contratos de prestación de servicios, órdenes de compra con proveedores 

externos y documentos de entrega- recepción interna. 

Asimismo, la empresa muestra un 14,3% de cumplimiento en los requisitos debido a que tiene 

registros de la confirmación de pedidos de los clientes al momento de realizar la cotización y 

guarda información en la base de datos evidenciando la comunicación que tiene con el cliente. 
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Gráfico 8  

Porcentaje de cumplimiento de criterio de la cláusula 8 de Operación. 

 

Nota. Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 8 de Operación, de Llanes J., Mora J., 2023, 

Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa 

para la empresa Pathprofit. 

2.4.1.6 Cláusula 9 de evaluación del desempeño 

La Gráfica 9 muestra que la empresa cumple parcialmente con la cláusula en un 14,3%, ya que 

cuenta con documentación que respalda la ejecución de encuestas de satisfacción del cliente 

para evaluar si se cumplen sus necesidades y expectativas. Sin embargo, se evidencia que en 

un 85,7% no cumple con esta cláusula, ya que la empresa no cuenta con herramientas de 

análisis de la información de los clientes para medir su satisfacción con los servicios que ofrece. 

Además, la empresa no ha establecido métodos de seguimiento, medición y análisis para 

evaluar la satisfacción del cliente, ni ha llevado a cabo auditorías internas para identificar 

oportunidades de mejora. Tampoco se evidencia la realización de revisiones por parte de la 

dirección para asegurarse de que se estén cumpliendo los objetivos de satisfacción del cliente. 

Por tanto, es necesario que la empresa establezca medidas para recopilar y analizar 

información sobre la satisfacción del cliente, así como métodos de seguimiento y auditorías 

internas para asegurar la mejora continua en este aspecto. 
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Gráfico 9  

Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 9 de Evaluación del Desempeño. 

 

Nota. Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 9 de Evaluación del Desempeño, de Llanes 

J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el 

área operativa para la empresa Pathprofit. 

2.4.1.7 Cláusula 10 de mejora continua 

Con respecto a esta cláusula, el Gráfico 10 evidencia que Pathprofit no cumple con ninguno de 

los requisitos planteados, dado que la empresa no posee un procedimiento establecido para 

tratar las no conformidades y quejas de los clientes, indicando que tampoco tiene un registro 

que permita su identificación y la falta de un registro de acciones correctivas. 

En contraste, debe desarrollarse un plan de mejora continua en el que la alta dirección se 

encuentre involucrada para el análisis y resultados que se obtengan, logrando así que la 

empresa pueda mejorar su crecimiento. 

Gráfico 10  

Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 10 de Mejora. 

 

Nota. Porcentaje de cumplimiento por criterio de la cláusula 10 de Mejora, de Llanes J., Mora J., 2023, 

Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa 

para la empresa Pathprofit. 
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2.4.2 Porcentaje de cumplimiento de las cláusulas de la norma ISO 9001:2015. El cálculo 

del porcentaje de cumplimiento total de la norma es fundamental para determinar el grado de 

adecuación de la empresa a la norma ISO 9001:2015. Con el fin de obtener el porcentaje total 

de cumplimiento, se debe aplicar el mismo proceso de cálculo que se utiliza para cada una de 

las cláusulas. En este sentido, se emplea la siguiente fórmula: 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 % 𝐶𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎 =
𝛴 (

𝑅𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎
 𝑥 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖ó𝑛

)

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠
𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎

𝑥 100 

Tabla 11  

Calificación global de Pathprofit con respecto a la norma ISO 9001:2015 

 CALIFICACIÓN 0% 25% 50% 75% 100% 
  Conteo de respuestas 

de la Norma ISO 
9001:2015 

45,00 54,00 15,00 6,00 6,00 TOTAL 126,00 

Conteo de respuestas 
de la Norma ISO 
9001:2015 x Calificación 

0,00 13,50 7,50 4,50 6,00 TOTAL 31,50 

Total de Calificación 25,00% 

      Nota. Calificación global de Pathprofit con respecto a la norma ISO 9001:2015, de Llanes J., Mora J., 

2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área 

operativa para la empresa Pathprofit. 

De acuerdo a los cálculos expresados en el Apéndice C, obtenemos la Tabla 11 con el 

resumen de los resultados del cumplimiento que tiene la empresa frente a las cláusulas de la 

norma ISO 9001:2015. 

Tabla 12  

Resultados de cumplimiento de Pathprofit en relación a las cláusulas de la norma ISO 
9001:2015. 
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 19,44% 

5. LIDERAZGO 23,53% 

6. PLANIFICACIÓN 16,67% 

7. APOYO 22,92% 

8. OPERACIÓN 39,29% 

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 7,14% 

10. MEJORA 0,00% 

 
TOTAL DE LA NORMA ISO 9001:2015 25,00% 
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Nota. Resultados de cumplimiento de Pathprofit en relación a las cláusulas de la norma ISO 9001:2015, 

de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 

Gráfico 11  

Cumplimiento de Pathprofit en relación a las cláusulas de la norma ISO 9001:2015 

 

Nota. Cumplimiento de Pathprofit en relación a las cláusulas de la norma ISO 9001:2015, de Llanes J., 

Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el 

área operativa para la empresa Pathprofit. 

Basándonos en los resultados de la evaluación, se puede observar en el Gráfico 11 que el 

grado de cumplimiento de las cláusulas de Pathprofit es bajo. Por lo tanto, es necesario 

desarrollar todas las cláusulas para el diseño del Sistema de Gestión de Calidad. La 

implementación de estas cláusulas permitirá asegurar el cumplimiento de los requisitos de la 

norma ISO 9001:2015 y mejorar el desempeño de la empresa en la prestación de sus servicios. 

 De acuerdo a los análisis realizados, Pathprofit cuenta con: apoyo de la gerencia, 

infraestructura y recursos tanto financieros como humanos, que le permiten el desarrollo de un 

diseño de Sistema de Gestión de Calidad de la empresa, pues de manera general Pathprofit 

presenta un porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 del 25,00%. 
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3. Diseño del sistema de gestión de calidad  

Tras el diagnóstico de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 por parte 

Pathprofit, se fundamenta el diseño del sistema de gestión de la calidad de la empresa en 

función de las deficiencias encontradas, mismas que deben ser; delimitadas, reestructuradas, 

mejoradas y potenciadas a través del trabajo en conjunto con la gerencia, por medio de la 

determinación de acciones y la toma de decisiones que posibiliten el desarrollo del sistema de 

calidad, enfocado en promover una cultura basada en estándares de calidad. 

Es importante mencionar que, debido a motivos de confidencialidad y precautelar información 

sensible de la empresa, se evidenciarán de forma limitada, los apéndices correspondientes al 

diseño del sistema de gestión de calidad de la empresa Pathprofit. 

3.1  Referencias normativa 

El Diseño del Sistema de Gestión de Calidad abarca como marco de referencia la norma; ISO 

9001:2015. 

3.2  Términos y definiciones 

El desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad está basado en la norma “Sistemas de gestión 

de la calidad — Fundamentos y vocabulario”, ISO 9000:2015. 

3.3  Contexto de la organización (4) 

3.3.1 Comprensión de la organización y de su contexto (4.1). 

Pathprofit determina sus cuestiones internas y externas basándose en consideraciones propias 

como empresa, teniendo así, las cuestiones internas bajo la perspectiva de análisis de: sus 

valores, conocimiento, cultura organizacional y desempeño como organización. De igual 

manera las cuestiones externas se establecen en base del entorno político, económico, social, 

tecnológico, ambiental y legal en el cual se desarrolla como empresa.  

El cumplimiento de los requisitos de esta cláusula se basa en el análisis interno, a través de 

recopilar y analizar el Balanced Scorecard de la empresa y las variables estructura, cultura, 

recursos y estrategia siendo desarrolladas en el FODA de la empresa; de forma análoga el 

análisis externo se desarrolló por medio del análisis PESTAL (ver Apéndice D). 

3.3.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 

(4.2).  

La determinación de las partes interesadas relativas al sistema de gestión de calidad, así como 

las necesidades y expectativas de cada una de estas, se desarrolla en función de la 

experiencia propia de la empresa y la delimitación por parte de la gerencia en función del 

impacto que tiene cada parte interesada sobre el desenvolvimiento en la prestación de 

servicios de la empresa (ver Tabla 13), la información presentada a continuación debe ser 
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analizada y actualizada cada año como seguimiento para asegurar el éxito del sistema de 

gestión de calidad. 

Tabla 13  

Delimitación de necesidades y expectativas de las partes interesadas. 

Grupo Parte Interesada Necesidades Expectativas 

C
li

e
n

te
s
 Empresa Pública. 

Empresa Privada. 
Usuario / 
Administrador de 
Contrato. 

Cumplimiento de requisitos 
acordados. 
Necesidad de uso del 
producto. 
Servicios Conexos 
(Capacitación, Soporte, 
Asesoría) 

Servicio oportuno y 
óptimo funcionamiento. 
El servicio debe ser fiable, 
eficaz, robusto y 
compatible con otros 
equipos. 
Profesionalismo y 
Experiencia. 
Entrega Anticipada. 

P
ro

v
e
e

d
o

re
s
 

Alianzas marcas 
internacionales. 
Proveedores 
Nacionales. 
Proveedores 
Internacionales. 

Procedimientos para cumplir 
los requisitos especificados en 
pedidos, contratos, etc. 
Disponer de información 
suficiente para producir el 
producto o servicio requerido. 
Cumplimiento de pagos 
oportunos. 
Cumplimiento de 
Presupuestos (Distribuciones). 

Relaciones mutuamente 
beneficiosas a medio y 
largo plazo. 
Capacidad de negociación 
Proporcionarse 
calendarios y plazos de 
entrega para facilitar la 
entrega. 
Adecuada Comunicación. 

C
o

la
b

o
ra

d
o

re
s
 

Líderes de Áreas 
Equipos de trabajo 
Staff de apoyo 
Gerencia. 

Cumplimiento de los requisitos 
contractuales. 
Definir y delimitar las 
responsabilidades. 
Recibir los recursos y 
capacitación adecuadas para 
ejecutar sus actividades. 
Cumplimiento de 
responsabilidades. 

Crecimiento de carrera 
profesional. 
Contar con los canales de 
comunicación y 
sensibilización eficaces. 
Contar con un buen 
ambiente de trabajo e 
infraestructura adecuada. 

A
c

c
io

n
is

ta
s
. 

Junta Directiva. 

Rentabilidad mayor al costo de 
oportunidad de invertir en 
productos financieros. 
Información puntual sobre las 
cuentas de la empresa. 
Contar con los canales de 
participación adecuados. 

Obtener mayores 
beneficios económicos a 
los previstos. 
Crecimiento constante de 
la empresa. 
Obtener beneficios 
cualitativos. 

C
o

m
p

e
te

n
c

ia
 

Competidores 
Directos. 
Competidores 
Indirectos. 

Respeto de los requisitos 
legales del mercado para una 
competencia ética y leal. 

Crecimiento de mercado 
conjunto. 
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Nota. Delimitación de necesidades y expectativas de las partes interesadas, de Llanes J., Mora J., 2023, 

Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa 

para la empresa Pathprofit. 

3.3.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad (4.3). 

Para determinar el ámbito de aplicación del sistema de gestión de calidad, se delimito el 

servicio a incluirse, además de los procesos operativos y su ubicación física. También se 

analizó el requisito no aplicable de la norma, es decir, la exclusión legítima de requisitos. El 

alcance del sistema de calidad de Pathprofit, es el siguiente: 

Sensor Vital - Pathprofit S.A. con oficina principal en la ciudad de Cuenca - Ecuador 

proporciona el servicio de Ingeniería para implementar sistemas de monitoreo ambiental 

conforme indica la misión de la empresa para nuestros clientes.  

El alcance del sistema de gestión de calidad (SGC) se aplica a los procesos medulares para la 

prestación del servicio que son; diseño de compra, apertura de proyecto, administración de 

proyecto, ejecución sinérgica de procesos, gestión de entrega y cobro, cierre de proyecto y 

soporte postventa. El SGC se basa en la norma ISO 9001:2015 y los requisitos legales y 

reglamentarios para la prestación del servicio. 

Como exclusiones al alcance del SGC se define el proceso contable. 

La alta dirección es responsable que el SGC se implemente y se mantenga en toda la 

organización, además de garantizar que los objetivos de calidad se cumplan mediante la 

participación de todo el personal de la organización a través de cumplir las políticas y 

procedimientos del SGC, fomentando a la mejora continua. 

La cláusula de la norma que se declara como requisito no aplicable es el requisito 8.3 Diseño y 

desarrollo, puesto que la naturaleza de la prestación de servicios de la empresa se enfoca en la 

integración de tecnología existente proveniente de diferentes proveedores, es decir, la 

tecnología utilizada es estándar y se basa en lo que ofrece el mercado, por lo que no se 

requiere de un proceso de diseño y desarrollo adicional de tecnología. 

Asimismo, se tiene en cuenta que la empresa mantiene el Registro de Estandarización de 

Recetas, donde se estandarizan los complementos e insumos necesarios para una integración 

de tecnología, garantizando así la calidad y eficiencia en el cumplimiento de los requisitos del 

cliente. 

A
d

m
in
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tr

a
c
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n
 P

ú
b

li
c

a
. 

Entes regulatorios. 
Entes de recaudación 
fiscal y tributaria. 

Cumplimiento de los 
compromisos fiscales y 
tributarios. 
Garantizar el cumplimiento 
legal de los servicios. 

Generar mejores 
resultados 
medioambientales. 
Generar fuentes de 
empleo. 
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Este alcance del SGC se revisará anualmente o cuando lo requiera la alta dirección para 

garantizar que siga siendo relevante y adecuado para la empresa y se actualizará según lo 

requiera. (Pathprofit, 2023) 

3.3.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos (4.4). 

En este punto se desarrolla la caracterización de los procesos operativos como se puede 

observar en el Manual de Procesos (ver Apéndice E), acorde a lo establecido en el alcance del 

sistema de gestión de calidad, y el macroproceso donde se establecieron las interacciones de 

los mismos. 

3.4  Liderazgo (5) 

3.4.1 Liderazgo y compromiso (5.1) 

3.4.1.1 Generalidades (5.1.1). Se establece el liderazgo y compromiso de la Alta 

Dirección, a través de la declaración de liderazgo en el Manual de Calidad (ver Apéndice F), 

cumpliendo así con este requisito de la norma. 

Adicionalmente, el Manual de Procesos (ver Apéndice E) y el Registro de Gestión de 

Riesgos (ver Apéndice G) promueven el enfoque a procesos y pensamiento basado en riesgos 

respectivamente. Por medio del documento Registro de Recursos del SGC (ver Apéndice H) se 

asegura la disponibilidad de recursos para el sistema de gestión de calidad. 

3.4.1.2 Enfoque Al Cliente (5.1.2). La empresa busca incrementar la satisfacción de 

sus clientes entendiendo cuáles son sus necesidades y expectativas en base al análisis de 

partes interesadas, por ello, describe en el Manual de Calidad (ver Apéndice F) apartados 

enfocados en el cliente dentro de la política y objetivos de calidad. Además, la empresa se 

encarga de cumplir con los requisitos legales y reglamentarios acordes a su servicio, 

manteniendo el enfoque del aumento de la satisfacción de sus consumidores o clientes. 

La empresa determina y considera los riesgos que pueden ocasionar una no 

conformidad en la satisfacción del cliente, denotándose en los documentos: Instructivo de No 

Conformidades (ver Apéndice I) y Registro de Gestión de Riesgos (ver Apéndice G). 

3.4.2 Política (5.2) 

3.4.2.1 Establecimiento De La Política De La Calidad (5.2.1). Pathprofit establece su 

política de calidad acorde al propósito y contexto de la empresa, siendo este usado de 

referencia para el establecimiento de los objetivos de calidad, incluyendo los compromisos de 

mejora continua del sistema de gestión de calidad. 

3.4.2.2 Comunicación De La Política De Calidad (5.2.2). La política de calidad se 

encuentra establecida en el Manual de Calidad (ver Apéndice F) de Pathprofit, su difusión se 
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realiza en función de lo establecido en la Política de Comunicación (ver Apéndice J) de la 

empresa, donde se indican los canales y disponibilidad de la misma. 

3.4.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización (5.3) 

Pathprofit ha desarrollado un Perfil de Cargos (ver Apéndice K) en base al organigrama actual 

de la empresa, donde se detalla las responsabilidades y autoridades de los roles asignados. 

Además, se mantiene disponible para el personal como documento digital en el servidor 

informático y se difunde como lo establece la Política de Comunicación (ver Apéndice J). 

A continuación, se muestra el organigrama actual desarrollado para Pathprofit: 

Gráfico 12  

Organigrama Actual Pathprofit. 

 

Nota. Organigrama Actual Pathprofit, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de 

calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 

3.5  Planificación (6) 

3.5.1 Acciones Para Abordar Riesgos Y Oportunidades (6.1). El sistema de gestión de 

calidad se diseña para satisfacer las necesidades del cliente buscando que los procesos se 

encuentren acordes a la: misión, visión y política de la empresa para obtener los mejores 

resultados posibles.  
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Con el objetivo de garantizar el cumplimiento de los lineamientos establecidos en esta cláusula, 

se elaboró el documento Instructivo de Gestión del Riesgo (ver Apéndice L). En este 

documento se describen los pasos necesarios para la gestión del riesgo operativo de Pathprofit, 

incluyendo la identificación, medición, control y monitoreo de los riesgos. 

Para realizar el cálculo del riesgo, se emplea la fórmula de riesgo que es igual a: probabilidad 

de ocurrencia o frecuencia con la que se genera un evento de riesgo multiplicada por el 

impacto o severidad de caso de ocurrencia del tipo de riesgo, tal como se muestra en la 

ecuación: 

𝑅𝑖𝑒𝑠𝑔𝑜 = 𝐹𝑟𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑥 𝑆𝑒𝑣𝑒𝑟𝑖𝑑𝑎𝑑 

El resultado del cálculo del riesgo se utiliza para identificar la exposición al nivel de riesgo 

mediante la matriz de riesgo inherente, en la cual se ubican los riesgos en los diferentes 

sectores de la matriz, con lo cual, se pueden determinar los riesgos críticos que requieren una 

mayor atención y control para reducir su impacto en la operación de la empresa. 

Gráfico 13  

Matriz de Riesgo Inherente 

 

Nota. Matriz de Riesgo Inherente, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de 

calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 

Cabe destacar que los análisis de los riesgos se describen de manera detallada en el 

Instructivo de Gestión del Riesgo (ver Apéndice L), donde se delimitan los lineamientos a seguir 

para la gestión del riesgo. Es importante señalar que el uso del instructivo y del Registro de 

Gestión de Riesgo (ver Apéndice G) en donde se detalla el plan de acción, permiten una 

observación clara y precisa de los riesgos y su nivel de exposición, facilitando así la toma de 

decisiones para lograr los resultados previstos, la mejora y prevenir efectos no deseados.  
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3.5.2 Objetivos de la Calidad y Planificación para Lograrlos (6.2). Los objetivos de calidad 

se desarrollan en concordancia a la política de calidad y el BSC (Balance Scorecard) de la 

empresa, así mismo se establecen; las actividades, sus responsables, los recursos e 

indicadores dentro de la planificación para alcanzar los objetivos de la calidad como se puede 

apreciar en el Manual de Calidad (ver Apéndice F). 

3.5.3 Planificación De Los Cambios (6.3). Con la elaboración del documento Instructivo de 

Planificación de Cambios (ver Apéndice M), se establecen los lineamientos para los cambios en 

el sistema de gestión de calidad, es decir, el registro, análisis, aprobación o negación e 

implementación de los cambios, en función del análisis del documento Formato de Ficha de 

Solicitud de Cambio del SGC (ver Apéndice N). Adicionalmente, se realiza el seguimiento a 

través del documento Registro de Planificación, Seguimiento y Control de Cambios (ver 

Apéndice O). 

3.6  Apoyo (7) 

3.6.1 Recursos (7.1). 

3.6.1.1 Generalidades (7.1.1). Después de la planificación de los objetivos de calidad, 

se analiza los recursos necesarios para el correcto funcionamiento del sistema de gestión de 

calidad, determinando los recursos que apoyen a las actividades relacionadas con el sistema 

de gestión de calidad. 

3.6.1.2 Personas (7.1.2). El personal requerido para la ejecución de actividades 

vinculadas a los procesos del sistema de gestión de calidad se determina mediante el 

organigrama de la empresa y contrasta con el documento Perfiles de Cargos (ver Apéndice K). 

3.6.1.3 Infraestructura (7.1.3). Pathprofit cuenta con una infraestructura adecuada para 

la operación de sus procesos, puesto que cuenta con la Zonificación de Áreas de Trabajo (ver 

Apéndice P), a fin de garantizar el correcto funcionamiento de los procesos operativos. 

Adicionalmente, en el Manual de Procesos (ver Apéndice E) se establece los recursos 

necesarios en función del Registro de Estandarización de Recetas (ver Apéndice Q) y el 

Registro de Mantenimiento de Equipos (ver Apéndice R), para llevar a cabo los procesos y 

garantizar una correcta ejecución de las actividades correspondientes. 

3.6.1.4 Ambiente Para la Operación de los Procesos (7.1.4). La empresa se asegura 

de proporcionar un ambiente necesario para el desarrollo de su operación, estableciendo 

estándares generales de comportamiento en el documento Perfil de Cargos (ver Apéndice K), 

además, de contar con la Zonificación de las Áreas de Trabajo (ver Apéndice P) y el 

Procedimiento de Plan de Salud Ocupacional Organizacional y Riesgos de Trabajo (ver 

Apéndice S), logrando así, la conformidad de los servicios en un adecuado ambiente de trabajo.  
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3.6.1.5 Recursos de Seguimiento y Medición (7.1.5). 

Generalidades. Pathprofit se asegura de la validez y fiabilidad de los resultados de las 

mediciones realizadas para verificar la conformidad del servicio ofrecido a sus clientes. Para 

ello, se analizan los recursos utilizados para las actividades de medición y se verifica que sean 

apropiados para el tipo de medición realizada.  

Esto se lleva a cabo de acuerdo a lo estipulado en el Instructivo de Verificación de Mediciones 

(ver Apéndice T) para garantizar la confiabilidad de las mediciones y brindar un servicio de alta 

calidad. 

Trazabilidad de las Mediciones. Para garantizar la conformidad en las mediciones, el equipo 

que requiere medición de la empresa es sometido a verificaciones anuales y se lleva a cabo un 

adecuado mantenimiento para evitar su deterioro o mal funcionamiento. 

Asimismo, acorde al Instructivo de Verificación de Mediciones (ver Apéndice T) se establece 

como la empresa asegura la validez y fiabilidad de los resultados en la realización del 

seguimiento de mediciones para verificar la conformidad de la prestación de servicios. 

La planificación y control de las verificaciones de calibración se llevan a cabo mediante un 

Registro de Mantenimiento de Equipos (ver Apéndice R). 

3.6.1.6 Conocimientos De La Organización (7.1.6). A través de los proyectos ejecutados por 

Pathprofit se ha documentado la información en la medida de lo necesario manteniendo la 

disponibilidad de la misma en el servidor de la empresa, tal como lo establece la Política de 

Comunicación (ver Apéndice J) desarrollada para la empresa. 

3.6.2 Competencia (7.2). Dentro del documento Perfil de Cargos (ver Apéndice K) se 

establecen las competencias necesarias acorde al perfil profesional requerido para la ejecución 

de los procesos del sistema de gestión de calidad.  

Se realizan evaluaciones a los colaboradores para determinar las necesidades de capacitación, 

además se ha desarrollado el documento Registro de Capacitaciones (ver Apéndice U) dentro 

de la planificación estratégica de la empresa que mejorarán el desempeño del personal. 

3.6.3 Toma De Conciencia (7.3). Pathprofit se asegura que el personal de la empresa tenga 

conocimiento de: la política de calidad, objetivos de calidad, su contribución a la eficacia del 

sistema de gestión de calidad y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del 

sistema de gestión de calidad.  

Para esto, Pathprofit realiza la inducción a través del Formato de Inducción (ver Apéndice V), 

además se apoya de la Política de Comunicación (ver Apéndice J) a fin de cumplir con el 

requisito de la norma. 
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3.6.4 Comunicación (7.4). Para el cumplimiento de este requisito de la norma se presenta las 

matrices de comunicación interna y externa en la que se detalla: qué, cuándo, a quién, cómo y 

quién comunicar establecido en la Política de Comunicación (ver Apéndice J). 

3.6.5 Información Documentada (7.5).  

3.6.5.1 Generalidades (7.5.1). Con la finalidad de asegurar la eficacia del sistema de gestión 

de calidad se ha desarrollado la documentación complementaria que permita cumplir los 

requisitos de la norma ISO 9001:2015, así como organizar la documentación e información ya 

disponible dentro de Pathprofit.  

3.6.5.2 Creación Y Actualización (7.5.2). Pathprofit establece los parámetros para la creación 

y actualización de la documentación del SGC que permita asegurar la conformidad y eficacia 

del SGC mediante el documento Instructivo de Creación de Documentos (ver Apéndice W). 

3.6.5.3 Control de la Información Documentada (7.5.3). La información documentada del 

sistema de gestión de calidad de Pathprofit se encuentra disponible en el servidor tal como lo 

indica la Política de Comunicación (ver Apéndice J), bajo responsabilidad del Coordinador del 

sistema de gestión de calidad. Además, el Instructivo de Creación De Documentos (ver 

Apéndice W) detalla el tratamiento a la documentación en concordancia con los puntos de 

estos requisitos de la norma. 

3.7  Operación (8) 

3.7.1 Planificación y control operacional (8.1). Pathprofit se asegura de cumplir con 

los requisitos de sus proyectos y servicios mediante la planificación, implementación y control 

de los procesos necesarios. 

Para garantizar el cumplimiento de los requisitos de los servicios en función del Registro de 

Estandarización de Recetas (ver Apéndice Q), la empresa genera órdenes de trabajo en las 

que se especifica los recursos necesarios para alcanzar la conformidad con los requisitos del 

servicio.  

Durante el proceso se mantiene información documentada con el Formato de Cumplimiento de 

Recetas (ver Apéndice X) para tener constancia de que las actividades se han llevado a cabo 

adecuadamente y para demostrar la conformidad con los requisitos del servicio.  

Adicionalmente, la empresa mantiene un sistema informático denominado Sistema de 

Proyectos con el cual realiza la planificación, el seguimiento y el control en la prestación de sus 

servicios como proyectos; así como manteniendo información documentada que respalde el 

respectivo seguimiento y control siendo estos: contratos, órdenes de compras de clientes, acta 

de proyecto, órdenes de compra hacia proveedores, órdenes de trabajo, registros de entrega-
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recepción, encuesta de satisfacción, oficios de cambios en el proyecto y el acta de cierre de 

proyecto. 

3.7.2 Requisitos para los productos y servicios (8.2). 

3.7.2.1 Comunicación Con El Cliente (8.2.1). La empresa se asegura de conseguir 

retroalimentación de los clientes por medio de Registro de Encuesta de Satisfacción (ver 

Apéndice Y). De igual forma, las consultas, los contratos, pedidos y cambios se llevan a cabo 

mediante el proceso de Administración de Proyecto evidenciado en el Manual de Procesos (ver 

Apéndice E) y mediante la Política de Comunicación (ver Apéndice J) se proporciona 

información relativa a los servicios. 

3.7.2.2 Determinación De Los Requisitos Para Los Productos Y Servicios (8.2.2). 

Pathprofit cumple con los requisitos legales y reglamentarios de sus servicios, además, 

garantiza el cumplimiento de las declaraciones sobre los servicios ofrecidos por medio del 

cumplimiento de las especificaciones estipuladas en los contratos. 

3.7.2.3 Revisión De Los Requisitos Para Los Productos Y Servicios (8.2.3). La 

empresa se asegura de verificar que puede cumplir con los requisitos para los servicios que 

ofrece a sus clientes, tanto los legales y reglamentarios, así como los establecidos por el cliente, 

a través del proceso de Diseño  de Compra que se indica en el Manual de Procesos (ver 

Apéndice E); además, de contar con el Registro de Estandarización de Recetas (ver Apéndice 

Q) para cumplir los requisitos no solicitados por el cliente, así como los requisitos estipulados 

por la empresa, necesarios para la prestación del servicio. 

3.7.2.4 Cambios en los Requisitos para Los Productos y Servicios (8.2.4). En caso 

de existir cambios en los requisitos de los servicios que presta la empresa, se documentan 

acorde al Instructivo de Creación de Documentos (ver Apéndice W). Asimismo, la comunicación 

de estos cambios se efectúa en función de la Política de Comunicación (ver Apéndice J) hacia 

los departamentos involucrados de tal forma que se encuentren informados acerca de cualquier 

cambio en los requisitos del servicio. 

3.7.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios (8.3). 

Dado que la empresa ha declarado en su alcance del sistema de gestión de calidad a este 

requisito de la norma como requisito no aplicable, no se ha desarrollado el mismo puesto que 

no agrega valor al diseño del sistema de gestión de calidad. 

3.7.4 Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados Externamente (8.4).  

3.7.4.1 Generalidades (8.4.1). Para asegurar la conformidad de los productos y 

servicios suministrados externamente, Pathprofit define los controles que mejor se adaptan a 
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sus procesos siendo estos: Formato de Checklist de Arribo de Compras (ver Apéndice Z) y 

Registro de Evaluación de Proveedores (ver Apéndice AA). 

3.7.4.2 Tipo Y Alcance De Control (8.4.2). La empresa a través del Registro de 

Evaluación de Proveedores (ver Apéndice AA), define la evaluación que aplicará a sus 

proveedores externos para asegurar que cumplen con los requisitos que establece la empresa 

y que permanecen dentro de su control.  

Asimismo, la empresa implementa el Formato de Checklist de Arribo de Compras (ver 

Apéndice Z) para verificar que los productos suministrados externamente cumplen con los 

requisitos de la empresa. 

3.7.4.3 Información Para Los Proveedores Externos (8.4.3). Al determinar los 

requisitos que deben cumplir los productos y servicios suministrados por proveedores externos, 

Pathprofit se comunica en conformidad con la Política de Comunicación (ver Apéndice J) 

mediante órdenes de compra y/o contratos cuando se requiera y sea factible de aplicación. 

Para realizar el control y seguimiento del desempeño de los proveedores externos se 

hace uso del Registro de Evaluación de Proveedores (ver Apéndice AA), en donde se ha 

establecido los criterios de evaluación y su respectivo seguimiento. 

3.7.5 Producción Y Provisión Del Servicio (8.5). 

3.7.5.1 Control De La Producción Y De La Provisión Del Servicio (8.5.1). Pathprofit 

realiza el cumplimiento de este requisito de la norma a través de los procesos expuestos en el 

Manual de Procesos (ver Apéndice E), manteniendo así información documentada del servicio 

a prestar y los resultados a alcanzar, de igual forma estos procesos establecen los indicadores 

y frecuencias de medición en cada uno de ellos y definen los recursos necesarios para las 

actividades a ejecutar en los mismos. 

De la misma manera, la empresa aborda las acciones para prevenir errores humanos 

mediante el Registro de Gestión de Riesgo (ver Apéndice G) y la emisión de órdenes de trabajo 

que contemplan las actividades a cumplir acorde a las recetas conforme el Registro de 

Estandarización de Recetas (ver Apéndice Q). 

Pathprofit también ha implementado actividades de liberación, entrega y pPostventa en el 

proceso de Ejecución Sinérgica de Procesos y el proceso Servicio Postventa respectivamente, 

procesos evidenciados en el Manual de Procesos (ver Apéndice E), asegurando así la 

satisfacción del cliente y el cumplimiento de este punto de la norma. 

3.7.5.2 Identificación y Trazabilidad (8.5.2). La empresa implementa el seguimiento a 

través de la asignación de un número de proyecto, permitiendo así la identificación y 
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trazabilidad efectiva. Esta medida contribuye a la identificación de las salidas de cada proyecto 

garantizando la calidad de los productos suministrados a los clientes. 

3.7.5.3 Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos (8.5.3). La 

identificación de la propiedad de los clientes que ingresa a la bodega de la empresa, inicia su 

trazabilidad a través de la generación del acta de servicio técnico generada en el Sistema de 

Proyectos en donde se asigna una numeración para el o los equipos que serán ingresados 

para la provisión del servicio técnico y resguardo. 

En cuanto a la comunicación al cliente sobre el estado y/o acciones a tomar de los 

equipos en resguardo por Pathprofit por servicio técnico se lo realiza en función de lo que dicta 

la Política de Comunicación (ver Apéndice J).   

3.7.5.4 Preservación (8.5.4). El área de bodega se mantiene organizada, limpia y 

equipada con estanterías y perchas identificadas y clasificadas de acuerdo a los requerimientos 

de la empresa.  

Asimismo, la empresa se encarga de capacitar al personal de bodega y técnicos acerca del 

procedimiento correcto al momento de llevar y entregar el servicio, con el fin de entregarlo en 

perfecto estado y acorde a lo previamente pactado. 

3.7.5.5 Actividades posteriores a la entrega (8.5.5). Pathprofit en su proceso de Servicio 

Postventa cumple los requisitos establecidos en este punto de la norma evidenciándose en el 

Manual de Procesos (ver Apéndice E). 

3.7.5.6 Control de los cambios (8.5.6). El cumplimiento de este requisito de la norma 

se efectúa a través del Formato de Oficio de Cambio (ver Apéndice BB), donde se establecen 

los cambios a efectuar en la prestación de sus servicios al cliente, manteniendo el oficio 

enviado como información documentada en el servidor de la empresa tal como lo establece la 

Política de Comunicación (ver Apéndice J) y el Instructivo de Creación de Documentos (ver 

Apéndice W). 

3.7.6 Liberación de los productos y servicios (8.6). Para el cumplimiento de este requisito se 

analizó el proceso de Ejecución Sinérgica de Procesos en el cual se desarrolló actividades que 

permitan la liberación de los entregables del servicio, además se recopiló los documentos 

usados en la empresa para la entrega-recepción de los servicios hacia el cliente. 

3.7.7 Control de las salidas no conformes (8.7). El tratamiento de las salidas no conformes 

se realiza de acuerdo al documento elaborado y denominado Instructivo de No Conformidades 

(ver Apéndice I), teniéndose la identificación de las salidas no conformes mediante el 

documento Formato de Ficha de Control y Ficha de Acción de No Conformidades (ver 
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Apéndice CC) y el seguimiento de las mismas por medio del documento Registro de No 

Conformidades y Acciones Correctivas (Apéndice DD). 

3.8  Evaluación del desempeño (9) 

3.8.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación (9.1). 

3.8.1.1 Generalidades (9.1.1). Para el cumplimiento de este requisito, se han 

desarrollado documentos que permiten el seguimiento, medición, análisis y evaluación del 

desempeño del sistema de gestión, mismos que se listan a continuación:  

 Registro de Indicadores (ver Apéndice EE) 

 Registro de Encuestas de Satisfacción (ver Apéndice Y)  

 Registro de Contexto de la Organización (ver Apéndice FF) 

 Registro de No Conformidades y Acciones Correctivas (ver Apéndice DD) 

 Registro de Gestión de Riesgos (ver Apéndice G) 

 Registro de Mantenimiento de Equipos (ver Apéndice R) 

 Formato de Evaluación de Colaboradores (ver Apéndice GG) 

 Registro de Revisión Por la Dirección (ver Apéndice HH) 

 Registro de Evaluación de Proveedores (ver Apéndice AA) 

 Registro de Capacitaciones (ver Apéndice U) 

3.8.1.2 Satisfacción del cliente (9.1.2). Para el cumplimiento de este punto de la 

norma se realizó el documento Registro Encuesta de Satisfacción (ver Apéndice Y), con el cual 

se evalúa la satisfacción de los clientes, y por medio del mismo se realiza el seguimiento de 

resultados. 

3.8.1.3 Análisis y evaluación (9.1.3). Se genera el documento Registro de Revisión por la 

Dirección (ver Apéndice HH) en donde Pathprofit desarrollará el análisis y evaluación de la 

información obtenida en el seguimiento y medición realizado en los documentos mencionados 

anteriormente en el punto 3.8.1.1. 

3.8.2 Auditoría interna (9.2). Para el cumplimiento de los requisitos de este punto de la norma, 

la empresa contrata los servicios de un proveedor externo especializado en la materia, el cual 

ha provisto los documentos de: 

 Procedimiento de Auditoría (ver Apéndice II), establece la metodología a aplicar en la 

auditoría. 

 Registro de Programa de Auditoría (ver Apéndice JJ), define la secuencia y 

programación de las actividades de auditoría a través de planificar y organizar las actividades 

para la auditoría. 
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 Registro de Plan de Auditoría Interna (ver Apéndice KK), en donde se realiza el registro 

de los procesos auditados. 

 Registro de Informe de Auditoría (ver Apéndice LL), registra los hallazgos y evidencias 

de revisiones a los procesos auditados, así como los aspectos de mejora.  

 3.8.3 Revisión por la dirección (9.3).  

3.8.3.1 Generalidades (9.3.1). La Alta dirección se encarga de revisar el sistema de gestión de 

calidad de acuerdo a lo estipulado en el Manual de Calidad (ver Apéndice F). 

3.8.3.2 Entradas de la revisión por la dirección (9.3.2). Se elaboró el documento Registro de 

Revisión por la Dirección (Apéndice HH), donde el Coordinador del SGC deberá llenar la 

información relevante a este punto de la norma para ser presentada a la revisión por la 

dirección. 

3.8.3.3 Salidas de la revisión por la dirección (9.3.3).  Con el Registro de Revisión por la 

Dirección (ver Apéndice HH) se busca el cumplimiento de este punto de la norma. 

3.9  Mejora (10) 

3.9.1 Generalidades (10.1). Este punto de la norma se cumple mediante los 

documentos previamente realizada en puntos anteriores de la norma, siendo estos: 

 Registro de Revisión Por la Dirección (ver Apéndice HH), donde se identifican 

oportunidades de mejora. 

 Manual de Procesos (ver Apéndice E), en el cual se establecen los procesos y 

actividades a seguir que buscan dar cumplimiento de los requisitos del cliente a través de la 

prestación del servicio. 

 Registro de No Conformidades y Acciones Correctivas (ver Apéndice DD), en donde se 

da el tratamiento a las quejas de los clientes con el objetivo de mejorar la satisfacción de los 

mismos. 

 Formato de Oficio de Cambio (ver Apéndice BB), en el cual se da la comunicación al 

cliente en cuanto a los cambios en el servicio ante la mejora del mismo y el cumplimiento de los 

requisitos, necesidades y expectativas. 

 Registro de Gestión de Riesgos (ver Apéndice G), donde se da seguimiento y acciones 

correctivas para prevenir o reducir los efectos no deseados. 

3.9.2 No conformidades y acción correctiva (10.2).  La empresa se hace responsable de 

tomar medidas para controlar o corregir las no conformidades detectadas, para cumplir con los 

requisitos establecidos en este apartado se elaboró la siguiente documentación: 

 Instructivo de No Conformidades (ver Apéndice I) donde se establece el procedimiento a 

seguir para la identificación y tratamiento de las no conformidades. 
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 Ficha de Control y Ficha de Acción de No Conformidades (ver Apéndice CC), que 

describe las no conformidades y las acciones correctivas. 

 Registro de No Conformidades y Acciones Correctivas (ver Apéndice DD), se lleva un 

seguimiento de las no conformidades y acciones correctivas a manera de control. 

3.9.2 Mejora continua (10.3). Para el cumplimiento de este punto de la norma se 

considera los documentos listados a continuación: 

 Registro de Indicadores (ver Apéndice EE). 

 Registro de Encuestas de Satisfacción (ver Apéndice Y).  

 Registro de No Conformidades y Acciones Correctivas (ver Apéndice DD). 

 Registro de Gestión de Riesgos (ver Apéndice G). 

 Formato de Evaluación de Colaboradores (ver Apéndice GG). 

 Registro de Revisión Por la Dirección (ver Apéndice HH). 

 Registro de Evaluación de Proveedores (ver Apéndice AA). 

 Instructivo de Planificación de Cambios (ver Apéndice M). 

 Formato de Ficha de Solicitud de Cambio del SGC (ver Apéndice N).  

Esta documentación se utiliza para identificar las necesidades y oportunidades que se deben 

considerar para la mejora continua en la empresa.  
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Resultados del proyecto  

4. Análisis de los resultados de cumplimiento del diseño del SGC. 

Tras completar el diseño del Sistema de Gestión de Calidad de Pathprofit, se elabora la Lista 

de Chequeo de la situación final de Pathprofit con respecto a la norma ISO 9001:2015 (ver 

Apéndice MM) de cumplimiento de los requisitos de la norma con la nueva evidencia recopilada 

y elaborada. Además, los resultados se encuentran registrados en la Tabla 14, en la cual se 

observa tanto el porcentaje inicial de cumplimiento como el final de cada cláusula. 

Tabla 14  

Calificación inicial y final de Pathprofit en relación a la norma ISO 9001:2015. 

CLÁUSULA DE LA NORMA ISO 
9001:2015 

CUMPLIMIENTO 
INICIAL 

CUMPLIMIENTO 
FINAL 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 19,44% 94,44% 

5. LIDERAZGO 23,53% 94,12% 

6. PLANIFICACIÓN 16,67% 87,50% 

7. APOYO 22,92% 85,42% 

8. OPERACIÓN 39,29% 89,29% 

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 7,14% 76,79% 

10. MEJORA 0,00% 75,00% 

TOTAL DE LA NORMA ISO 9001:2015 25,00% 87,90% 
Nota. Calificación inicial y final de Pathprofit en relación a la norma ISO 9001:2015., de Llanes J., Mora J., 

2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área 

operativa para la empresa Pathprofit. 

Como resultado de este análisis, se determina que el porcentaje global de cumplimiento de la 

norma es del 87.90%, tal como lo indica la Tabla 14. 

Cabe mencionar que los porcentajes no alcanzarán el 100% hasta que tengan una plena 

implementación en la empresa del diseño propuesto en este proyecto integrador. 
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Gráfico 14  

Cumplimiento inicial y final de Pathprofit en relación a las cláusulas de la norma ISO 
9001:2015 

 

Nota. Cumplimiento inicial y final de Pathprofit en relación a las cláusulas de la norma ISO 9001:2015, de 

Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 

en el área operativa para la empresa Pathprofit. 

A continuación, se procede a realizar un análisis de cada cláusula de la norma, describiendo 

los resultados y presentando los porcentajes de cumplimiento para cada requisito, en función 

de las evidencias levantadas y elaboradas. 

4.1 Resultados en la cláusula 4 contexto de la organización.  

El resultado obtenido para el cumplimiento total de la cláusula 4 es del 77.8% como se 

evidencia en el Gráfico 14, en el que indica que la documentación elaborada ha ayudado a que 

la empresa identifique y comprenda su contexto, incluidas las necesidades y expectativas de 

las partes interesadas relevantes, además de la declaración del alcance del sistema de gestión 
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de calidad y sus procesos. Mientras que el 22.2% de los requisitos de la cláusula han sido 

cumplidos mediante documentación faltando así su implementación. 

Gráfico 15  

Resultado del cumplimiento final para la cláusula 4. 

 

Nota. Resultado del cumplimiento final para la cláusula 4, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un 

sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa 

Pathprofit. 

4.2  Resultados en la cláusula 5 liderazgo. 

En el Gráfica 15 se presenta el cumplimiento de la cláusula 5 donde se tiene que, el 76.5% de 

requisitos han sido cumplidos en su totalidad mientras que, el 23.5% restante han sido 

desarrollados en documentación y requieren su implementación. Ante lo anteriormente 

expuesto, se puede decir que Pathprofit demuestra liderazgo y compromiso con el sistema de 

gestión de calidad, estableciendo la política y objetivos de calidad y comunicándolos a toda la 

organización, así como los roles y responsabilidades. 
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Gráfico 16  

Resultado del cumplimiento final para la cláusula 5. 

 

Nota. Resultado del cumplimiento final para la cláusula 5, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un 

sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa 

Pathprofit. 

4.3  Resultados en la cláusula 6 planificación. 

El cumplimiento de la cláusula de Planificación se puede evidenciar en el Gráfico 16 del cual se 

puede rescatar que el 50% de los requisitos de la cláusula se han cumplido en su totalidad 

mientras que el 50% restante mantiene documentación, pero requiere de implementación.  

Esto indica que Pathprofit cuenta con la planificación de su sistema de gestión de calidad de 

manera adecuada y efectiva. Además, identifica los riesgos y oportunidades relevantes y 

establece objetivos y planes de acción coherentes, asegurándose así, de que su sistema de 

gestión de calidad sea adecuado para su contexto y que alcance los objetivos de calidad 

establecidos. 

Existe 
documentación 
del requisito, la 

cual se 
encuentra en 
proceso de 
aplicación.; 

23,5%
Cumplimiento 
de la norma 
con toda la 

documentación 
de respaldo; 

76,5%

5.  L IDERAZGO



   71 
 

Cristina Jelena Llanes Sánchez – Jorge Andrés Mora Yanza   

Gráfico 17  

Resultado del cumplimiento final para la cláusula 6. 

 

Nota. Resultado del cumplimiento final para la cláusula 6, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un 

sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa 

Pathprofit. 

4.4  Resultados en la cláusula 7 apoyo. 

Del Gráfico 17 acerca del cumplimiento de la cláusula 7 de Apoyo de la norma ISO 9001:2015, 

se puede afirmar que los requisitos de este apartado de la norma se cumplen en su totalidad en 

un 41.7%, siendo que el 58.3% restante tiene la respectiva documentación elaborada siendo 

imprescindible implementarla. 

Lo antes descrito evidencia que Pathprofit proporciona los recursos necesarios para la 

implementación, mejora continua de su sistema de gestión de calidad, la gestión del personal, 

la comunicación interna y externa, y la gestión de la información documentada. Además, se 

encarga de proporcionar capacitaciones adecuadas a su personal con una comunicación clara 

de la política y objetivos de calidad. 
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Gráfico 18  

Resultado del cumplimiento final para la cláusula 7. 

 

Nota. Resultado del cumplimiento final para la cláusula 7, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un 

sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa 

Pathprofit. 

4.5  Resultados en la cláusula 8 operación. 

De acuerdo a los resultados presentados en el Gráfico 18, se puede concluir que los requisitos 

de la cláusula 8 de Operación se cumplen en un 59,5% en su totalidad. No obstante, es 

necesario destacar que el 2,4% restante, aunque cuenta con la documentación correspondiente, 

aún no ha sido implementado para asegurar el cumplimiento total de la cláusula y el 38,1% 

tiene documentación que está en proceso de aplicación. 

Por lo tanto, se concluye que Pathprofit planifica, implementa y controla los procesos 

necesarios para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar continuamente su satisfacción. 

De igual forma, la empresa se asegura de que los requisitos del cliente se cumplan a lo largo 

de todos los procesos de producción y prestación del servicio. 
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Gráfico 19  

Resultado del cumplimiento final para la cláusula 8. 

 

Nota. Resultado del cumplimiento final para la cláusula 8, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un 

sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa 

Pathprofit. 

4.6  Resultados en la cláusula 9 evaluación del desempeño. 

Acorde a la Grafica 19 se concluye que el 92,9% de los requisitos de la cláusula 9 referente a 

Evaluación del Desempeño se cumplen del todo. Sin embargo, el restante 7,1%, cuenta con la 

documentación necesaria, pero no ha sido implementada. 

Mostrando así, que la empresa establece los requisitos para evaluaciones de su desempeño en 

relación con la calidad y la satisfacción del cliente, lo cual le permitirá identificar oportunidades 

de mejora. Al realizar auditorías internas, revisiones por la dirección y medidas de seguimiento, 

medición, análisis y evaluación, la organización puede identificar oportunidades y tomar 

medidas para mejorar su sistema de gestión de calidad.  

Existe documentación 
del requisito pero no 

es aplicado, 
requiriendo revisión.; 

2,4%

Existe documentación 
del requisito, la cual se 
encuentra en proceso 
de aplicación.; 38,1%

Cumplimiento 
de la norma 
con toda la 

documentación 
de respaldo; 

59,5%

8.  OPERACIÓN
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Gráfico 20  

Resultado del cumplimiento final para la cláusula 9. 

 

Nota. Resultado del cumplimiento final para la cláusula 9 de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un 

sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa 

Pathprofit. 

4.7  Resultados en la cláusula 10 mejora. 

De acuerdo al Gráfico 20 referente a la cláusula 10 de Mejora, se obtiene como resultado que 

el 100% corresponde a que existe documentación del requisito la cual se encuentra en proceso 

de aplicación por lo que requiere su respectiva implementación. 

En este sentido, Pathprofit identifica oportunidades de mejora, acciones preventivas y 

correctivas que le permiten garantizar su eficacia y eficiencia, promoviendo la cultura de mejora 

continua en todos los niveles para lograr la satisfacción del cliente y el éxito de la organización. 

Gráfico 21  

Resultado del cumplimiento final para la cláusula 10. 

 

Nota. Resultado del cumplimiento final para la cláusula 10, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un 

sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa 

Pathprofit. 

Existe 
documentación 
del requisito, la 

cual se 
encuentra en 
proceso de 
aplicación.; 

92,9%

Cumplimiento de 
la norma con toda 
la documentación 

de respaldo; 
7,1%

9.  EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

Existe 
documentación del 
requisito, la cual se 

encuentra en 
proceso de 
aplicación.

100,0%

10.  MEJORA
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Conclusiones 

Luego del análisis de la empresa Pathprofit y llevar a cabo este proyecto integrador, se puede 

concluir que el diseño y posterior implementación de un sistema de gestión de calidad basado 

en la norma ISO 9001:2015 es fundamental para que la empresa obtenga reconocimiento en el 

mercado, brinde una prestación de servicio basada en calidad, se enfoque en la satisfacción de 

sus clientes y se realice la estandarización de procesos. 

 A lo largo del proyecto, se diagnosticaron las necesidades específicas de la empresa para 

poder diseñar un sistema de gestión de calidad efectivo. Se llevó a cabo un detallado 

levantamiento de información de los procesos existentes en la empresa, lo que permitió 

identificar oportunidades de mejora y fortalecimiento en la gestión de los procesos internos y 

así, cumplir con las normas ISO 9001:2015.  

Actualmente, el proyecto de diseño del sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015 para la empresa Pathprofit está en pleno desarrollo y se están implementando las 

diferentes medidas y acciones necesarias para mejorar los procesos internos y estandarizarlos 

de acuerdo a los requerimientos de la norma. Si bien es cierto que aún no se ha obtenido la 

certificación correspondiente, se espera que con la completa implementación del sistema de 

gestión de calidad se logren los objetivos establecidos y se obtenga la certificación ISO 

9001:2015 que reconoce la calidad de los procesos y servicios ofrecidos por la empresa. 

En definitiva, el diseño e implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la 

norma ISO 9001:2015 es un aspecto crucial para el éxito y la sostenibilidad de cualquier 

empresa en el mercado actual. En el caso específico de Pathprofit, se trata de una iniciativa 

vital para mejorar la calidad de la prestación de sus servicios, satisfacer las necesidades de sus 

clientes y asegurar su supervivencia en un mercado cada vez más competitivo. 

Para concluir, el diseño del sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 

ha sido un paso fundamental para la empresa Pathprofit en el mercado actual. Antes del 

proyecto, la empresa tenía un desarrollo del 25% en la ejecución de la norma, pero gracias al 

proyecto, se ha logrado un avance del 87,90%, lo que representa un gran progreso hacia la 

certificación.  

Con la implementación de este proyecto integrador en Pathprofit se obtendrán beneficios 

importantes como una mayor eficiencia, mejora en la satisfacción del cliente y aumento del 

reconocimiento en el mercado. La alta dirección apoya el proyecto y se compromete a 

implementar el sistema completo para obtener la certificación. Aunque aún falta trabajo por 

hacer, el objetivo principal de diseñar un sistema efectivo se ha logrado con éxito y la empresa 

espera continuar mejorando la calidad de sus servicios para satisfacer a sus clientes. 
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Recomendaciones 

Se recomienda que Pathprofit implemente el diseño del sistema de gestión de calidad basado 

en norma ISO 9001:2015 desarrollado en este proyecto integrador. El sistema propuesto brinda 

las herramientas necesarias para garantizar que los procesos estén orientados hacia la 

satisfacción del cliente y asegurar el cumplimiento de los requisitos de la norma, generando así 

beneficios significativos de los que se puede resaltar: mejoras en la calidad de los servicios 

ofrecidos, así como en la eficiencia y eficacia de los procesos de la empresa y el 

reconocimiento en el mercado. 

Para lograr una implementación exitosa del sistema de gestión de calidad basado en la norma 

ISO 9001:2015, se recomienda realizar las acciones descritas a continuación: 

 El coordinador de calidad deberá definir una planificación y los mecanismos necesarios 

para la adecuada implementación y difusión de la documentación propuesta en el diseño 

de sistema de gestión de calidad desarrollado en este proyecto integrador. 

 Capacitar a los responsables de la ejecución de los procesos sobre las responsabilidades 

y funciones a desempeñar en base a la gestión por procesos. Para esto la empresa debe 

tomar en consideración un plan de capacitación para todos sus colaboradores el cual les 

permita entender los conceptos fundamentales de la gestión por procesos. 

 La alta dirección deberá capacitar e incentivar a los responsables de los procesos sobre 

la medición y evaluación de sus procesos basados en los indicadores previamente 

establecidos. 

 Continuar trabajando en la identificación de acciones que permitan lograr los objetivos 

propuestos. Este proceso debe ser constante, pues un sistema de gestión de calidad es 

un proceso de mejora continua. Por tanto, se deben identificar oportunidades para la 

mejora y tomar las medidas necesarias para implementarlas. 

 Asimismo, se sugiere generar los registros necesarios para las auditorías internas que 

permitan identificar posibles incumplimientos de la norma y tomar medidas necesarias 

para corregirlos. Estas auditorías son importantes para asegurar que el sistema de 

gestión de calidad esté funcionando de manera efectiva y eficiente, para preparar a la 

organización para la auditoría externa y su posterior certificación. 
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Apéndices 

Apéndice A  

SIPOC de los procesos operativos de Pathprofit 

Proceso 

S I P O C 

Suppliers Inputs Process Outputs Costumers 

Proveedores Entradas Proceso/actividades Salida Cliente 

Diseño de Compra 

Clientes 
Públicos/Privados 

Solicitud de 
cotización 

Receptar solicitud 
Ingreso de 
información 

Salesforce CRM 

Salesforce CRM Lista de Leads 
Asignar automáticamente 
diseñador 

Lista de asignaciones 
Diseñador de 
Compra 

Diseñador de 
compra 

Lead asignado 
Analizar Factibilidad y 
requerimientos 

Cotizaciones factibles Actividad interno 

Diseñador de 
compra 

Información de 
requerimientos y 
necesidades 

Bosquejar cotización Cotización bosquejo Actividad interno 

Diseñador de 
compra 

Cotización bosquejo Enviar cotización Entrega de cotización Cliente 

Cliente 
Nueva información 
complementaria 

Ajustar cotización Cotización ajustada Actividad interno 

Diseñador de 
compra 

Cotización ajustada Enviar cotización ajustada 
Entrega de cotización 
final 

Cliente 

Cliente 
Comunicación de 
aprobación 

Aprobar cotización 
Compromiso entre las 
partes 

Diseñador de 
Compra 

Diseñador de 
compra 

Compromiso y 
cotización final 

Generar Contrato / ORC 

Contrato y ORC 
 

 
Proceso interno 
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Proceso 

S I P O C 

Suppliers Inputs Process Outputs Costumers 

Proveedores Entradas Proceso/actividades Salida Cliente 

Apertura de 
Proyecto 

Cliente 
Orden de compra y/o 
contrato firmado 

Crear proyecto 
Acta de proyecto 
iniciada 

Sistema de Gestión 
de Proyectos 

Diseñador de 
compra 

Selección de 
productos y recetas 

Crear sistema de proyecto 
Listado de productos 
y actividades 

Sistema de proyecto 

Técnico Hallazgos de revisión 
Realizar ajuste al sistema de 
proyecto 

Sistema de proyecto 
ajustado 

Acta de proyecto 

Diseñador de 
compra 

Información 
complementaria al 
proyecto 

Terminar acta 
Acta de proyecto 
terminada 

Proceso interno 

Administración de 
proyecto 

Gestor de 
proyectos y 
contratos 

Comunicación hacia 
el cliente 

Realizar reunión Kick Off Cliente comunicado Cliente 

Cliente 
Información de 
ajuste y aclaraciones  
alcances del proyecto 

Negociar y ajustes Acta definitiva 
Gestor de proyectos 
y contratos 

Sistema de 
Gestión de 
Proyectos 

Listados de 
actividades y 
compras 

Distribuir listados 
Clientes internos 
informados 

Proceso interno 

Técnicos, 
compras 

Registro 
cumplimiento 

Realizar seguimiento 
interno 

Seguimiento 
indicadores /ajustes 

Proceso interno 

Gestor de 
proyectos y 
contratos 

Entregables de 
proyecto 

Realizar seguimiento de 
avance con cliente 

Cliente recibe 
avances de proyecto 

Cliente 

Proceso Interno 
(ejecución) 

Solicitud de ajustes 
Realizar ajustes a listados y 
planificación 

Listados de compras, 
planificación 

Actividad interno 

Gestor de 
proyectos y 
contratos 

Documentación e 
informes 
cumplimiento 

Realizar control de 
cumplimiento 

Registro de 
cumplimiento 

Proceso interno 

Ejecución sinérgica 
de procesos (CI, CN, 

Sistema de 
Gestión de 

Listados de 
actividades y 

Distribuir listados 
Comunicar área 
gestión de proyectos 

Gestor de proyectos 
y contratos, 
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Proceso 

S I P O C 

Suppliers Inputs Process Outputs Costumers 

Proveedores Entradas Proceso/actividades Salida Cliente 

BD, ST.) Proyectos compras e importaciones compras 
internacionales 

Gestor de 
proyectos y 
contratos 

Listado de 
actividades 

Realizar planificación 
técnica 

Planificación semanal Técnicos 

Gestor de 
proyectos y 
contratos 

Listado compras 
nacionales 

Realizar planificación 
logística 

Planificación diaria y 
órdenes de compra 
nacional 

Logística 

Compras 
internacionales 

Listado compras 
internacionales 

Realizar planificación 
compras  

Órdenes de compra 
internacional 

Proveedores 

Logística Planificación diaria 
Ejecutar planificación 
logística 

Compras nacionales Actividad interno 

Proveedores 
Paquetes y 
documentación de 
importación 

Receptar compras  Arribo de equipos Actividad interno 

Logística Planificación diaria 
Entregar materiales equipos 
y herramientas 

Documento de 
entrega 

Técnicos 

Técnicos 
Equipos, materiales y 
herramientas 

Ejecutar planificación 
técnica 

Entregables de 
proyecto 

Logística, clientes, 
gestor de proyectos 
y contratos 

Técnicos, diseño 
de compra, 
logística  

Solicitud de ajustes Aprobar ajustes Ajuste a planificación Proceso interno 

Técnicos 
Equipos, materiales y 
herramientas 

Recepción de equipos 
herramientas y equipos 

Documento de 
recepción  

Logística 

Técnicos, 
logística, compras 

Actualización de 
planificación 

Registrar cumplimiento 
planificación 

Documentación e 
informes 
cumplimiento 

Proceso interno 
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Proceso 

S I P O C 

Suppliers Inputs Process Outputs Costumers 

Proveedores Entradas Proceso/actividades Salida Cliente 

Gestión de entrega y 
cobro 

Proceso Interno 
(administración 
de proyecto) 

Registro de 
cumplimiento 

Solicitar recepción de 
proyecto 

Documentos de cierre 
de proyecto 

Cliente 

Gestor de 
proyectos y 
contratos 

Documentos 
firmados 

Firmar actas de cierre Acta de cierre Cliente 

Logística Acta de cierre Generar facturas Facturas de proyecto Cliente 

Gestor de 
proyectos y 
contratos 

Seguimiento de  
cobro 

Solicitar pago de facturas 
Cliente notificado de 
pagos pendientes 

Cliente 

Cliente Notificación de pago  Confirmar cobro 
Comprobante de 
depósito, pago 

Tesorería 

Tesorería 
Comprobantes de 
cobro 

Confirmar cobro 
Informar el cobro de 
facturas 

Proceso interno 

Cierre de proyecto 

Tesorería 
Comprobantes de 
cobro de proyecto 

Revisar el cierre de proyecto 
Acta de cierre 
impresa 

Gestor de proyectos 
y contratos, 
contabilidad 

Gestor de 
proyectos y 
contratos 

Acta de cierre 
Discriminar proyectos para 
lecciones aprendidas 

Reunión de lecciones 
aprendidas y 
documentación de 
cierre 

Gestor de proyectos 
y contratos, líder 
técnico, líder 
diseño, compras 
internacionales. 

Gestor de 
proyectos y 
contratos 

Documentación de 
cierre 

Archivar documentación Archivo Auditor interno. 

Soporte Postventa 
Clientes 
Públicos/Privados 

Solicitud de soporte Llenado de información 
Ingreso de 
información 

Sistema Web. 
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Proceso 

S I P O C 

Suppliers Inputs Process Outputs Costumers 

Proveedores Entradas Proceso/actividades Salida Cliente 

Sistema Web 
Información del 
cliente  

Generación de 
requerimiento de soporte 

Notificación al 
personal 

Gestor de proyectos 
y contratos. 

Clientes 
Públicos/Privados 

Equipos de clientes 
Enviar equipos a oficina 
Pathprofit 

Acta de entrega-
recepción 

Bodega. 

Gestor de 
proyectos y 
contratos. 

Requerimiento de 
soporte y equipos. 

Planificación de actividades Orden de trabajo Técnicos 

Nota. SIPOC de los procesos operativos de Pathprofit, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la 

norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 
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Apéndice B  

Lista de Chequeo de la situación inicial de Pathprofit con respecto a la norma ISO 9001:2015 
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Apéndice C  

Cálculos de calificación de las cláusulas 

 

Tabla C1  

Resultados de calificación de cumplimiento norma ISO 9001:2015. 
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NO 4 22,22% 2 11,76% 2 33,33% 11 45,83% 9 21,43% 12 85,71% 5 100,00% 

SI 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 6 14,29% 0 0,00% 0 0,00% 

PARCIAL 14 77,78% 15 88,24% 4 66,67% 13 54,17% 27 64,29% 2 14,29% 0 0,00% 

Nota. Resultados de calificación de cumplimiento norma ISO 9001:2015, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad 

basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 
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Tabla C2  

Ponderación de cumplimiento por cláusulas de ISO 9001:2015. 

 
CALIFICACIÓN 

   0% 25% 50% 75% 100% TOTAL 

Conteo de respuestas de la Cláusula 4 4 14 0 0 0 18 

Conteo de respuestas de la Cláusula 4 x Calificación 0 3,5 0 0 0 3,5 

Total % Cumplimiento 19,44% 

Conteo de respuestas de la Cláusula 5 2 14 1 0 0 17 

Conteo de respuestas de la Cláusula 5 x Calificación 0 3,5 0,5 0 0 4 

Total % Cumplimiento 23,53% 

Conteo de respuestas de la Cláusula 6 2 4 0 0 0 6 

Conteo de respuestas de la Cláusula 6 x Calificación 0 1 0 0 0 1 

Total % Cumplimiento 16,67% 

Conteo de respuestas de la Cláusula 7 11 6 5 2 0 24 

Conteo de respuestas de la Cláusula 7 x Calificación 0 1,5 2,5 1,5 0 5,5 

Total % Cumplimiento 22,92% 

Conteo de respuestas de la Cláusula 8 9 16 7 4 6 42 

Conteo de respuestas de la Cláusula 8 x Calificación 0 4 3,5 3 6 16,5 

Total % Cumplimiento 39,29% 

Conteo de respuestas de la Cláusula 9 12 0 2 0 0 14 

Conteo de respuestas de la Cláusula 9 x Calificación 0 0 1 0 0 1 

Total % Cumplimiento 7,14% 

Conteo de respuestas de la Cláusula 10 5 0 0 0 0 5 

Conteo de respuestas de la Cláusula 10 x Calificación 0 0 0 0 0 0 

Total % Cumplimiento 0,00% 

Conteo de respuestas de la Norma ISO 9001:2015 45 54 15 6 6 126 

Conteo de respuestas de la Norma ISO 9001:2015 x Calificación 0 13,5 7,5 4,5 6 31,5 

Total % Cumplimiento 25,00% 
Nota. Ponderación de cumplimiento por cláusulas de ISO 9001:2015, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de gestión de calidad 

basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 
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Apéndice D 

 Análisis del entorno de Pathprofit. 

Tabla D1  

Análisis del entorno interno de Pathprofit. 

Entorno Interno  

Fortalezas  

Estructura  

Infraestructura adecuada.  

Experiencia y Marca.  

Clientes avalan la experiencia de la empresa.  

Cultura  Buen ambiente de trabajo.  

Recursos   Personal calificado.  

Estrategia  

Mejora Continua.  

Flexibilidad y adaptación acorde a las necesidades del cliente.  

Marketing digital.  

Distribución de marcas reconocidas internacionalmente.  

Capacidad de negociación de precios con el cliente.  

Debilidades  

Estructura  Carencia de sistemas de control y seguimiento  

Cultura  
Deficiente comunicación con el cliente  

Deficiente cumplimiento de los procesos  

Recursos   

Plazos de entrega no acordes a las necesidades del cliente  

Recursos Financieros  

Cuellos de botella en los departamentos de proyectos y 
ventas  

Estrategia  
Cartera vencida PPC mayor a 6 meses  

Deficiente información sobre los servicios de la empresa  

Nota. Análisis del entorno interno de Pathprofit, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de 

gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 
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Tabla D2  

Análisis del entorno externo de Pathprofit. 

Entorno Externo  

Oportunidades  

Político  Estabilidad político - económica en el gobierno  

Económico  

Crecimiento del E-commerce  

Incremento de la demanda en los mercados B2C  

Resurgimiento de la industria minera  

Captación de nuevos clientes del sector privado  

Social  Mayor uso de las redes sociales como fuente de comunicación  

  
Nuevas alianzas estratégicas con empresas proveedoras de equipos y 
sensores medio ambientales.  

Ambiente  

Nuevos mercados que requieren sistemas para medición de variables 
ambientales.  

Eventos extremos en la naturaleza requieren monitorear variables 
ambientales  

Legal  

Incentivos, regulaciones legales que fomentan el monitoreo de variables 
ambientales en las industrias  

Contratos flexibles con personal en diferentes países y oficinas virtuales  

Amenazas  

Político  
Inestabilidad política y económica  

Reducción de inversión pública por parte del estado  

Económico  

Nuevos competidores internacionales  

Absorciones/fusiones que afecten las marcas que vendemos  

Crecimiento en los plazos de importaciones  

Social  

Demora en pagos del cliente  

Pérdida de Valores(corrupción)  

Atracción de capital humano de la empresa por parte de otra empresa  

Tecnología  Nuevas marcas y tecnologías con nuevos distribuidores  

Ambiente  Disminución de la cuota de mercado  

Legal  Cambios en el sistema tributario  

Nota. Análisis del entorno externo de Pathprofit, de Llanes J., Mora J., 2023, Diseño de un sistema de 

gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el área operativa para la empresa Pathprofit. 
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Apéndice E  

Manual de Procesos 
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Apéndice F  

Manual de Calidad 
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Apéndice G  
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Registro de Gestión de Riesgos 
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Apéndice H  

Registro de Recursos del SGC 
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Apéndice I  

Instructivo de No Conformidades 
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Apéndice J  

Política de Comunicación 
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Apéndice K  

Perfil de Cargos 
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Apéndice L  

Instructivo de Gestión del Riesgo 
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