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Resumen 
 

La presente investigación planteó como objetivo el diseño e implementación de un 

sistema de gestión de calidad en una compañía de tintas flexográficas para la 

mejora de la calidad de los productos, la eficiencia de los procesos de producción y 

la satisfacción del cliente. El hecho que dio surgimiento al proyecto es la falta de 

planificación de la empresa en temas de gestión de calidad, dado que, no se 

delimitan metodologías, manuales o procedimientos. Por ello, es pertinente 

valorarlo desde una perspectiva de la ISO 9001. La metodología de investigación 

es de carácter teórica y aplicada donde se intervino con la formulación de encuestas 

para reconocer la satisfacción de clientes y otros recursos adicionales para valorar 

el contexto, desempeño y demás elementos de relevancia. Se concluyó que es 

pertinente la implementación del SGC basado en la ISO 9001 en esta industria  

flexográfica, considerando que al aplicar su metodología se pudo reconocer varios 

aspectos a fortalecer en la parte operativa. 

 
Palabras clave: 

 
Sistema de gestión de calidad, ISO 9001, Tintas flexográficas, Eficiencia operativa, 

Satisfacción del cliente. 
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Abstract 
 

The objective of this research was the design and implementation of a quality  

management system in a flexographic ink company to improve product quality, the 

efficiency of production processes and customer satisfaction. The fact that gave rise 

to the project is the company's lack of planning in quality management issues, given 

that no methodologies, manuals or procedures are defined. Therefore, it is pertinent 

to evaluate it from an ISO 9001 perspective. The research methodology is of a 

theoretical and applied nature where it intervened with the formulation of surveys to 

recognize customer satisfaction and other additional resources to assess the 

context, performance and others. elements of relevance. It was concluded that the 

implementation of the QMS based on ISO 9001 is pertinent in the flexographic 

industry, considering that by applying its methodology it was possible to recognize 

several aspects to strengthen in the operational part. 

 
keywords: 

 
Quality management system, ISO 9001, Flexographic inks, Operational efficiency, 
Customer satisfaction. 
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1.Introducción 
 

La ISO 9001 es definida como una norma internacional que proporciona un enfoque 

orientado en los procesos para conseguir un efectivo sistema de gestión de calidad 

en una organización (Tebar Betegon et al., 2021). Las compañías que cumplen esta 

norma son organizaciones con capacidad de ofrecer productos y servicios que 

satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes, al mismo tiempo que 

cumplen con requisitos legales y reglamentarios pertinentes, lo que se ha 

convertido en un factor fundamental para el éxito y sostenibilidad de las 

organizaciones. 

 
En este contexto, el diseño e implementación de un Sistema de Gestión de Calidad, 

basado en la norma ISO 9001:2015, surge como una estrategia clave para asegurar 

estándares consistentes de calidad en todos los aspectos de la producción y 

operación de una compañía. El presente trabajo de titulación se enfoca en explorar 

este proceso en profundidad, centrándose en una compañía dedicada a la 

fabricación y comercialización de tintas flexográficas base solvente, barnices y  

aditivos. 

 
La importancia de este proyecto consiste en conseguir una compañía con los 

sistemas controlados, donde los procesos y riesgos que se tengan sean conocidos 

y evaluados para su constante mejora. 

 
Para lograr este objetivo, se llevará a cabo una revisión de la literatura más 

relevante sobre conceptos fundamentales de la gestión de calidad y buenas 

prácticas de su implementación, además de los conceptos asociados a la 

flexografía. Se realizará un caso de estudio detallado de la empresa, examinando 

su contexto, estructura organizativa, procesos actuales y desafíos específicos que 

enfrenta. 

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 



2.Determinación del Problema 
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SUMIMPO S.A.S. ha sido un pequeño negocio familiar por 20 años, constituida 

como compañía desde el 2021, su operación en todo este tiempo se ha llevado a 

cabo en base a conocimientos empíricos en el campo de las tintas flexográficas, sin 

embargo, la falta de metodologías, manuales y procedimientos documentados en 

todos sus procesos son algunos de los factores relevantes que ha retrasado el 

crecimiento de la empresa en el mercado. 

 
Adicional a ello, no se encuentran establecidos indicadores específicos que 

permitan la medición de resultados e impactos que se generan en la compañía tras 

cambios que se han ejecutado. 

 
El presente estudio busca evaluar cómo influye la implementación del sistema de 

gestión de calidad, basado en la Norma ISO 9001:2015, en la compañía SUMIMPO 

S.A.S., detectando las desviaciones, la mejora en los niveles de eficiencia en los  

procesos de producción que se llevan a cabo y, la prevención de incongruencias o 

errores. Así también, incluir el uso de KPI’s necesarios para mostrar los resultados 

en la compañía y el impacto generado con el proyecto. 

 

2.1 Formulación del problema 
 

2.1.1 Problema General 

 
¿Cómo se diseña e implementa un sistema de gestión de calidad en una compañía 

de tintas flexográficas para mejorar la calidad de los productos, la eficiencia de los 

procesos de producción y la satisfacción del cliente? 

 

 

 
2.1.2 Problema Especifico 

 
A) ¿Qué datos y documentos se necesitan para llevar a cabo el sistema de gestión 

de calidad? 

 
B) ¿En qué grado se ven involucrados los departamentos de la empresa, tanto 

directa e indirectamente con la implementación del sistema de gestión de calidad? 



C) ¿Qué especificaciones técnicas son importantes considerar? 
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2.2 Justificación de la investigación 

 
La calidad se ha vuelto indispensable para competir en el siglo XXI, pues alguien 

que no atienda al cliente con estándares de calidad adecuados puede llegar a 

perderlo. Por ello la importancia de un sistema de gestión de calidad en la 

compañía, con todos sus procesos y procedimientos documentados. 

 
La ejecución de un sistema de gestión de calidad en SUMIMPO S.A.S se realiza  

con el fin de conseguir una compañía con los sistemas controlados, donde los 

procesos y riesgos que se tengan sean conocidos y evaluados para su constante 

mejora. Se busca aumentar la satisfacción del cliente, agilización en las actividades 

diarias y la disminución de costos, por llevar a cabo los procesos de forma 

desordenada y sin facilidad de reproducibilidad. 

 
En resumen, los beneficios que el sistema de gestión de calidad ofrecerá son: la  

confianza en que los requisitos del producto se están cumpliendo, el aseguramiento 

de que los procesos se encuentran bajo control, motivación en el personal al  

sentirse involucrado en los diferentes procesos de la compañía e identificar mejor 

las oportunidades de mejora. 

 

 

 
2.2.1 Objetivo General 

 
• Diseñar e implementar un sistema de sistema de gestión de calidad en una 

compañía de tintas flexográficas para la mejora de la calidad de los productos, 

la eficiencia de los procesos de producción y la satisfacción del cliente. 

 

2.2.2 Objetivos Específicos 

 
• Evaluar los procesos actuales de la compañía mediante diagramas de flujos y 

análisis FODA para la identificación de posibles ineficiencias y áreas de mejora. 

• Establecer procedimientos y plan de capacitación al personal necesario para la 

ejecución eficiente y coherente de los procesos de calidad. 

• Establecer indicadores clave de desempeño (KPI’s) relacionados con la 

eficiencia del proceso de producción, reducción de costos y satisfacción al 
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cliente para la evaluación del progreso de sistema de gestión 
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3. Marco teórico referencial 
 

La técnica de impresión flexográfica, como representante de la impresión convexa 

directa, desempeña un papel fundamental en la impresión de materiales plásticos.  

En la actualidad, se destaca como uno de los sectores en constante evolución 

dentro de la industria de la impresión (Izdebska, 2015). Esto se debe a su capacidad 

para ser ampliamente empleada en la impresión tanto en superficies absorbentes 

como no absorbentes (Smith, 1986). 

 
Las tintas flexográficas, utilizadas en esta industria, impresión del packaging (como 

etiquetas, envases plásticos, bolsas, entre otros), son fluidos compuestos por 

resinas, aditivos, pigmentos y solventes (Ortíz, 2011). La impresión tipo flexográfica 

empleando tintas base solvente requiere tintas con viscosidades menores a las 

utilizadas en impresión tipográfica y esta tinta se seca a medida que el disolvente 

se evapora o es absorbido por el sustrato (Johnson, 2008). 

 
En esta línea industrial, al igual que en muchas otras, la calidad con la cual se llevan 

a cabo los procesos juega un rol muy importante para la competencia en el mercado 

y en la mejora de la calidad de sus productos para la satisfacción del cliente  

(Aucapiña & Campoverde, 2018). 

 

 

 
3.1. Concepto de Calidad 

 
El concepto de la calidad ha ido evolucionando a través del tiempo, pues 

inicialmente era solo vista como una herramienta de detección y separación de los 

productos con defecto en las líneas de producción. Actualmente, es utilizada como 

un sistema que busca mejorar el proceso de manufactura como tal: el rendimiento,  

desarrollo, la mejora continua y para obtener niveles más altos de competitividad y 

productividad de una organización (Diaz Muñoz & Salazar Duque, 2021). 

 
La calidad busca mejorar los procesos, aumentar el grado de satisfacción del cliente 

(percepción del cliente externo respecto a la empresa) y mejores resultados 

económicos a fin de garantizar la mejora permanente de la empresa. (Camisón et 

al., 2006) 
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Los modelos de mejora y calidad presentan dos aspectos fundamentales en su 

progresión: los procesos y los resultados. Estos dos componentes son 

inseparables, ya que no es posible discutir uno sin considerar el otro. 

Entendiéndose al proceso como un conjunto de actividades interrelacionadas o que 

interactúan entre sí, desempeñando un papel crucial en la conversión de los 

elementos de entrada en resultados (Cantón Mayo, 2010). 

 

3.2. Aportaciones a la calidad 

 
En el camino de la transformación del concepto de calidad que tenemos en la 

actualidad, han existido muchos profesionales que han realizado aportes muy 

importantes, que con sus pensamientos, saberes y experiencias han sido un gran 

impulso en el desarrollo de la calidad. Es por ello, que a todos estos expertos se les 

atribuye el nombre de “Pioneros de la calidad”. Los más conocidos son: W. Deming, 

J. Juran, V. Feigenbaum, Kaouru Ishikawa, Phil Crosby y Taguchi (Barrios Fretes, 

2018). 

 
Deming, el más conocido entre todos, difundió en Japón el control de calidad en los 

50´s y desarrolló los métodos del control estadístico de procesos (CEP) y gráficos 

de control. Adicional, utilizó y propagó el actualmente conocido “Círculo de Deming”, 

el cual consiste en cuatro etapas: (P) Planificar, (H) hacer, (V) verificar y (A) actuar. 

El enfoque que proporcionó para la calidad fue el de los cimientos de una economía 

sana, pues mencionaba que al implementar la calidad obtenemos menores costos, 

menos errores, demoras y mejor uso de los recursos tiempo y materiales (Barrios 

Fretes, 2018). 

 
Postuló catorce puntos que deben asumirse en todos los procesos de todos los 

niveles de una empresa: 

 

1. Perseverancia en el uso de recursos para la mejora de productos y servicios. 

2. Adaptación a la economía en que se vive. 

3. Involucrar a calidad desde el inicio del proceso para prevención. 

4. No se debe trabajar solo en base al precio, pues compromete la calidad de 

los productos, sino en base a relación precio-calidad. 

5. Mejorar el sistema de producción de forma continua. 

6. Capacitaciones a los trabajadores constantemente. 

7. Correcto liderazgo. 
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8. Libertad en la expresión de ideas, sin miedos impuestos, para un trabajo con 

eficacia. 

9. Trabajo en conjunto entre los diferentes departamentos para conseguir la 

mejora continua. 

10. La organización debe proporcionar los recursos necesarios pero los métodos 

los trabajadores. 

11. Definición de planes concretos para conseguir metas. 

12. Trabajo sin barreras de que el empleado se sienta orgulloso de su actividad. 

13. Promoción de la educación y superación personal. 

14. Hay que asegurar que los trece puntos anteriores se cumplan. 

 
Jurán, por su parte, define tres principios para alcanzar la calidad: Planificación de 

la calidad (innovación en productos y servicios), control de calidad (comparación de 

la calidad real-in situ con los objetivos) y mejora de calidad. El primero consiste en 

el planteamiento de los objetivos, en identificar clientes específicos junto con sus 

necesidades para el desarrollo de un producto que responda adecuadamente a 

esas necesidades (Barrios Fretes, 2018). El segundo, control de calidad, definido 

para cumplir los objetivos y evitar desviaciones en el proceso. Finalmente, el tercero 

hace referencia a incrementar los niveles de calidad empleando equipos de mejora. 

 
Kaoru Ishikawa, químico y autor japonés, propone que el control de calidad no sea 

utilizado únicamente en el sistema de producción sino también en los 

departamentos de ventas, abastecimientos y administración en general (Barrios 

Fretes, 2018). 

 
Philip Crosby sostiene que en una empresa la mala calidad representa un 20% de 

sus ingresos, mismo que podría evitarse si se emplearan unas buenas prácticas de 

calidad. Destaca que la calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez para 

evitar costos adicionales en el futuro (Barrios Fretes, 2018). Entre sus enseñanzas 

postula cuatro principios fundamentales: 

 
1. Para conseguir la calidad es menester el cumplimiento de requisitos. 

2. El sistema para asegurar la calidad es la prevención. 

3. Modelo de desempeño: cero defectos. 

4. El costo de calidad como sistema de medición, es decir, cuánto cuesta el 

incumplimiento de los requisitos 
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3.2.1. Herramientas o Instrumentos de la calidad 

 
En las organizaciones es fundamental el monitoreo de la producción, en base a los 

resultados que se van obteniendo, para establecer qué procesos necesitan de una 

mejora. Este control puede llevarse a cabo empleando las siguientes herramientas 

(Robert & Brown, 2004): 

 
• Documento para recolección de datos. 

• Histograma 

• FODA (Fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas) 

• Diagrama de Ishikawa (causa-efecto) 

• Análisis por estratificación 

• Diagrama de correlación 

• Diagrama de Pareto 

• Carta de control 

 
El diagrama de Pareto mencionado contribuye a un manejo de costes en la 

empresa. La técnica consiste en enumerar los factores que contribuyen al problema 

detectado y clasificarlos en función de la magnitud de sus contribuciones. En la 

mayoría de las situaciones, un número relativamente pequeño de causas o fuentes 

contribuirá con un porcentaje relativamente grande de los costes totales. Para 

mayor mejora, el esfuerzo debe dedicarse a reducir los costes procedentes de los 

mayores contribuyentes (Wood, 2023) 

 

 

 
3.3. Gestió́n de la calidad 

 
La gestión de calidad está conformada por acciones planificadas y sistemáticas que 

son esenciales para la confiabilidad en un producto o servicio que provee la 

organización, asegurando satisfacer los requisitos que solicita el cliente. Para ello,  

es necesario organizar y documentar todos los aspectos o procesos que pueden 

influir en la calidad de los productos, esto involucra manuales, procedimientos e 

instrucciones técnicas, así también la implementación de los mismos y asegurar su 

cumplimiento mediante auditorías (Reyes, 2010). 
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La calidad Total tiene como objetivo principal lograr la satisfacción de los clientes y, 

a través de este logro, garantizar la lealtad de los clientes hacia la empresa 

proveedora. En consecuencia, es esencial que todos los aspectos relacionados con 

el diseño, la producción, la entrega de productos y servicios, así como la atención  

al cliente después de la entrega, sean planificados y ejecutados con un enfoque 

prioritario en este propósito (Zaratiegui, 1999). 

 

 

 
3.4. Normas ISO 9001 

 
Estas normas internacionales llevan a cabo los sistemas de gestión de la calidad 

(SGC) y su fin es proveer a las empresas los elementos de administración de 

calidad necesarios para que cuenten con un SGC efectivo, mismo que les permita 

administrar e incrementar la calidad de sus productos o servicios (Yáñez, 2018). La 

norma cuenta con ocho principios de gestión de la calidad. 

 
1. Los requisitos del cliente como enfoque para la gestión de la calidad. 

2. Liderazgo de la gerencia. 

3. Intervención de todos los trabajadores en la gestión de la calidad. 

4. Orientación en todos los procesos para conseguir eficiencia y eficacia. 

5. El SGC debe estar orientado a cubrir todos los aspectos. 

6. Mejora continua. 

7. Decisiones basadas en hechos (uso de datos e información). 

8. Asociaciones beneficiosas con el proveedor. 

 
 

 
 

Para conseguir implantar el Sistema de Gestión de calidad en base a los requisitos 

de la norma ISO 9001 se requiere: información, planificación, desarrollo (manuales, 

procedimientos), capacitación (difusión de la norma a trabajadores), auditorías 

internas y auditor de registro (David Rincón, 2002). 

 
A continuación, se muestra la relación de la estructura de la norma ISO 9001 con 

el ciclo de mejora continua PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) (Figura 1). 

 
 
 

 

 



Página 19 de 147 

 

 

Figura 1 

Estructura de la norma ISO 9001 con el ciclo de mejora continua 
 
 

 
Fuente: Cruz-Medina et al., 2017 

 

 
 
 

3.5. Procesos 

 
El plan de calidad se realiza con el fin de ser (que exista) una herramienta efectiva 

en las empresas que permita incrementar el grado de satisfacción del cliente,  

basándose en la mejora continua de la gestión de todos los procesos internos 

(Davila Altez, 2016). 

 
Es relevante llevar a cabo mapas de procesos para los diferentes procesos o 

actividades de la empresa. Los procesos representan las técnicas de operación 

utilizadas por las empresas con el objetivo de proporcionar beneficio a sus clientes, 

ya sean internos o externos. Cada proceso tiene un inicio y un término, marcando 

el comienzo y el final de una actividad específica, lo cual debe ser claramente 

establecido para permitir la administración efectiva de cada procedimiento y la  

asignación de responsabilidades sin ambigüedades ni duplicaciones (Pardo 

Álvarez, 2012), véase la Figura 2. 
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Figura 2 

Estructura de la norma ISO 9001 con el ciclo de mejora continua 
 
 

 
Fuente: Pardo Álvarez, 2012 

 
 

 
 

Una herramienta útil para la compresión más clara del funcionamiento de un 

proceso es el diagrama SIPOC, cuyas siglas provienen de: Suppliers (proveedores), 

Inputs (entradas), Process (procesos), Outputs (salidas) y Costumers (clientes). 

 
Reconocer los procedimientos nos brinda una comprensión más profunda de lo que 

hacemos y las razones detrás de nuestras acciones. La gestión adecuada de estos 

procedimientos conlleva a una mejora en los resultados en todos los niveles.  

Asimismo, es posible representar gráficamente estos procedimientos mediante una 

herramienta conocida como diagrama de flujo o flujograma. Entradas: Todo lo que 

se necesita para llevar a cabo un proceso; Proceso: Actividades que convierten los 

recursos en productos; Salidas: Resultado de cada proceso; Clientes: Proceso o 

persona que recibe el resultado de las actividades. Se debe tener en consideración 

que tanto proveedores como clientes pueden ser internos o externos (González 

González & Escobar Prado, 2021). La imagen que se presenta a continuación 

representa el uso de diagramas SIPOC para mapear un proceso. 

 

 

 
3.6. Costos de calidad 

 
El costo final de la calidad es el resultado de los siguientes costos: los costos de 

prevención, necesarios para excluir los errores; los costos de evaluación como 
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resultado de una evaluación final del producto, y los costos de fracaso generados 

por cumplir la finalidad para la que se creó el producto (Tabla 1). 

 
Los costos de calidad representan los costos para garantizar una calidad adecuada 

y las pérdidas cuando no se consigue una calidad adecuada (Moscu, 2013). 

 
 

 
Tabla 1 

Tabla resumen de costos relacionados con la calidad 
 

  

Costos 

garantía de 

 

de 

la 

 

 
Costos de prevención (CP) 

 

 calidad (CAQ)   

Costes   Costos de evaluación (CE) 

relacionados   Costos de corrección 

con la calidad   debido a la no conformidad 

 Costo de la no interna (CNI) 

 calidad (CNQ)  Costos de reparación 

   debido a no conformidades 

   externas (CNE) 

 

 

 
 

 
3.7. Indicador clave de rendimiento (KPI) 

 
El concepto de indicador clave de desempeño es usado por la mayoría de las 

empresas actualmente, pues permite conocer si se está yendo por el camino 

correcto o no para el logro de los objetivos de la compañía. Es una métrica 

cuantitativa establecida a los objetivos estratégicos para medir el rendimiento en un 

periodo de tiempo. 

 
Para la determinación de los KPIs es importante aplicar el acrónimo SMART, el cual 

se refiere a que los indicadores deben ser específicos, medibles, alcanzables, 
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relevantes y temporales. Además, de la importancia del uso de unos datos 

consistentes y correctos. 

 

3.8. Cinco Fuerzas de Porter 

 
La comprensión de la competencia y rentabilidad de un sector determinan la 

estructura de dicho sector, por lo que para su compresión el catedrático de la 

universidad de Harvard, Michael E. Porter, estableció 5 fuerzas competitivas (Figura 

3). Se señala que las fuerzas competitivas más fuertes establecen la rentabilidad 

de un sector y se transforman en los elementos de mayor importancia a la hora de 

elaborar estrategias (Porter, 2008). 

 
Figura 3 

Las cinco fuerzas que dan forma a la competencia de un sector 
 
 

 
 

Fuente: Porter, 2008 

 
Amenaza de nuevos entrantes: Enfocada en la facilidad con la que nuevos 

competidores pueden ingresar y de la posible reacción de los actores establecidos. 

Si las barreras de entrada son bajas y los nuevos entrantes enfrentan poca 

resistencia, la amenaza de competencia es alta, lo que reduce la rentabilidad; Poder 

  de negociación de los proveedores: Se considera un grupo de proveedores con  
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poder si es más concentrado que el sector al que suministra, si los proveedores no 

dependen mucho del sector para sus ganancias, si cambiar de proveedor es 

costoso para los participantes del sector, si ofrecen productos únicos y si no hay 

alternativas disponibles para lo que proveen; Poder de los compradores: Lado 

inverso de los proveedores con poder; La amenaza de los substitutos: Amenaza de 

ingreso de un producto que cumpla la misma función o similar que el producto de 

un sector; Rivalidad entre competidores existentes: La intensidad y naturaleza de la 

competencia, así como las áreas en las que se compite y si los rivales se centran en 

las mismas áreas, son cruciales para determinar la rentabilidad de un mercado 

(Porter, 2008). 
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4. Materiales y metodología 
 

4.1 Diseño y nivel de investigación 

 
El proyecto se orienta hacia los tipos de investigación teórica e investigación  

aplicada debido a la aportación de elementos teóricos y la implementación de estos 

para la mejora en los procesos productivos de la compañía de tintas flexográficas. 

Se realiza investigaciones sobre mejores prácticas en gestión de calidad, 

herramientas de mejora continua y análisis de datos para posteriormente emplearlo 

en el diseño e implementación de un sistema de gestión de calidad con el fin de 

evaluar la influencia de éste en los procesos llevados a cabo en la compañía. 

 
El alcance del proyecto se limita a buscar las necesidades de calidad de una 

compañía de tintas flexográficas ubicada en el sur de la ciudad de Guayaquil, 

identificar áreas de mejora, diseñar un sistema de gestión de calidad adaptado a 

sus requisitos y finalmente implementarlo y evaluarlo mediante el análisis de datos, 

evaluación de procesos actuales y encuestas a empleados o clientes. 

 
La información fue recolectada en la compañía para su respectivo análisis por lo 

que el diseño de investigación es de campo. 

 
 

 
4.2 Método de investigación 

 
Para el desarrollo del proyecto se llevarán a cabo las siguientes fases: 

 
Análisis de Datos Históricos: Revisión de registros históricos de calidad o 

producción para obtener una visión retrospectiva de la calidad y la eficiencia antes 

de la implementación del plan. 

 
Entrevistas y/o Encuestas: Entrevistas con empleados y encuestas a clientes para 

obtener información cualitativa sobre la percepción de la calidad de los productos y 

el proceso antes de la implementación. 

 
Evaluación de Procesos: Análisis detallado de los procesos de producción para  

identificar posibles áreas de mejora (revisión de procedimientos, la observación de 

  operaciones y la identificación de posibles puntos críticos)  
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Estudio de Caso Comparativo: Estudio de caso comparativo con otra compañía de 

la misma industria que tenga indicadores de calidad establecidos, permitiendo 

identificar las diferencias y las áreas donde la compañía puede mejorar. 

 
Investigación Documental: Revisión de documentos internos, como registros de 

producción, informes de calidad (en caso de tener) y documentación de procesos 

para obtener información sobre la situación actual. 

 

Observación: Observación directa del proceso de producción para identificar 

problemas o desafíos. 

 
Análisis Cualitativo: Uso de técnicas de análisis cualitativo para examinar 

entrevistas y datos cualitativos recopilados, identificando temas y patrones 

relacionados con la calidad. 

 
Indicadores de Desempeño Clave (KPIs): Desarrollo y establecimiento de 

indicadores de desempeño clave específicos para medir la calidad y la eficiencia a  

medida que se implementa el plan de calidad. 

 
Auditoría de Calidad: Auditorías internas para evaluar la conformidad con los 

estándares de calidad y los procedimientos del plan de calidad a medida que se  

implementan. 

 
Por lo que, el método de investigación a utilizar en el proyecto es mixto debido a la 

recopilación y análisis de datos tanto cualitativos como cuantitativos. 

 

 

 
4.3 Determinación de la muestra 

 
Población: Empleados, Procesos de producción, productos (tintas, solventes), 

clientes 

 

Muestra: Para evaluar la satisfacción del cliente, se seleccionará una muestra de 

los clientes mediante el muestreo no probabilísticos por conveniencia, en este  

sentido, se obtuvo una muestra de 13 clientes. Los procesos de producción y 

empleados serán toda la población. 
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4.4 Tipos de instrumentos de investigación seleccionados para 

el estudio 

 
Dentro de los tipos de investigación primaria (datos recopilados) se utilizó las 

siguientes técnicas: 

 
1. Entrevistas: Entrevista con los empleados y gerente de la compañía para 

obtener percepciones, opiniones y experiencias sobre la implementación del 

sistema de gestión. 

2. Cuestionarios: Desarrollo de cuestionario para recopilar datos cuantitativos 

de la satisfacción del cliente. 

3. Observación: Observaciones directas en la planta de producción para 

evaluar todos los procesos que se llevan a cabo y tomar apuntes de estos. 

 
Investigación secundaria (datos recopilados de fuentes existentes): 

 
1. Revisión de documentos: Revisión de los documentos internos y registros 

de la compañía 

2. Benchmarking: Investigación de cómo otras empresas de la misma industria 

o relacionadas han implementado sistemas de gestión de calidad, sus éxitos 

y desafíos. 

3. Análisis de datos internos: Uso de datos históricos de la empresa, como 

registros de producción para evaluar tendencias y cambios. 

 
Instrumentos de investigación: Bolígrafos, libreta, entrevista, cámara, reportes,  

computador 

 

4.5 Tratamiento de la información 

 
Para el análisis de datos se utilizó pruebas estadísticas como Coeficiente de 

correlación Pearson, para evaluar la relación entre la calidad y la satisfacción al 

cliente; regresiones lineales para explorar cómo una variable estudiada afecta a 

otra, la calidad del producto y el tiempo de producción; pruebas de estadística 

descriptiva como medias, desviaciones estándar y gráficos para presentar y resumir 

los datos sobre actividades diarias. 

 
Programa estadístico para utilizar: Minitab se utilizó para formular las estadísticas 

correspondientes a la evaluación de satisfacción de los clientes. 
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4.6 Fases del desarrollo del proyecto 

 
El presente trabajo se desarrolló bajo la estructura del ciclo de Deming, llevándose 

a cabo en cada una de sus etapas las diferentes actividades necesarias para la  

implementación del Sistema de Gestión de Calidad (SGC), como lo detalla la  

imagen a continuación (Figura 4). 

 
Figura 4 

Fases empleadas en el desarrollo del proyecto 
 
 

 

Fase 1: Diagnóstico Preliminar 

 
Se realiza un diagnóstico preliminar para identificar en qué estado se encuentra la  

compañía, consiguiendo de esta forma establecer un precedente y apreciar cuáles 

son los requerimientos faltantes para la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015. El diagnóstico incluye cada punto de 

la norma (sección 1.4 del marco teórico) y se evalúa en base a los criterios 

mostrados en la Tabla 2. 

 
 
 

 
 
 

 

 

Fase 1: 
Diagnóstico 
Preliminar 

Fase 4: 
Verificación 

y mejora 
continua 

del sistema 

Fase 2: 
Diseño del 

SGC. 

Fase 3: 
Implement 
ación del 

SGC. 
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Tabla 2 

Criterios de calificación para implementación del GGC. 
 

Calificación Descripción Puntaje 

No Cumple No se establece, no se implementa 0 

Cumple con el 

mínimo del criterio 
Se establece, pero no se implementa 3 

Cumple 

parcialmente con el 

criterio 

Se establece y se implementa, pero no 

se mantiene 

 
5 

Cumple 
Se establece,  se   implementa   y   se 

mantiene 
10 

 

 
El puntaje obtenido en cada ítem evaluado refleja un porcentaje promedio por cada 

principio de gestión y finalmente un puntaje total del cumplimiento actual de la 

norma en la compañía. Cabe señalar, que el mismo diagnóstico se emplea para 

evaluar el progreso obtenido de la implementación. 

 
Posteriormente, se desarrolló una matriz de suficiencia para planificar las 

actividades o acciones a realizar en cada uno de los ítems que solicita la norma ISO 

9001:2015, como se muestra en la Figura 5. 

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 



Página 29 de 147 

 

 

Figura 5 

Matriz de suficiencia (fracción del documento) 
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Fase 2: Diseño del Sistema de Gestión de Calidad 

 
Se empezó el diseño del Sistema de Gestión de Calidad analizando, junto al gerente 

de la compañía, el contexto de la organización, sus partes interesadas y todos los 

procesos empleados, estos diagramas se realizaron empleando la aplicación 

Lucidchart. Parte del conocimiento del contexto de la organización es entender las 

cuestiones internas y externas, por lo que se desarrolla un FODA (Fortalezas- 

Oportunidades-Debilidades y Amenazas) como se muestra en la Figura 6. 

 

 

 
Figura 6 

Formato del diagrama FODA 
 

 
 

 
Se identificaron también las partes interesadas de la compañía y sus 

requerimientos, categorizándose en base a su interés e influencia en ella, mediante 

la herramienta de mapa de partes interesadas, que permite identificar qué partes 

requieren mayor atención y viceversa. 
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Figura 7 

Formato de Mapa de partes interesadas 
 

 

 
Para finalizar la sección del contexto de la organización se realizó un mapa de 

procesos y diagramas SIPOC de los procesos operativos para comprender de una 

forma más clara cómo éstos se llevan a cabo, como se muestra en la figura 8. 

 
Figura 8 

Representación gráfica del diagrama SIPOC 
 

 

 
 

Fuente: González González & Escobar Prado, 2021 
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Enfoque al cliente 

 
Se realiza una encuesta de satisfacción al cliente para obtener un panorama más 

amplio de las necesidades y requisitos que el cliente necesita que la empresa 

cumpla o mejore. Estos resultados serán analizados con la gerencia para establecer 

planes de acción correctivos. 

 
Política de Calidad 

 
El desarrollo de la Política de Calidad se llevó a cabo con una reunión con el 

Gerente General de la compañía para establecer cada uno de los compromisos 

asumidos de la política y generar conciencia de responsabilidad por el cumplimiento 

de estos con el fin de cumplir los requerimientos de los clientes 

 
Manual de Funciones 

 
Se empleó un manual de funciones para detallar los roles y responsabilidades que 

cumplen los trabajadores de la compañía. En este manual se describió el puesto,  

jefe a quien reporta, actividades generales realizadas y el detalle de sus funciones. 

 
Matriz de riesgos y oportunidades 

 
Es importante abordar los riesgos y oportunidades de la compañía para conseguir 

que el Sistema de Gestión de Calidad pueda obtener los resultados previstos, por 

lo que se desarrolló la matriz de riesgos en base a los hallazgos obtenidos en el 

FODA, matriz de partes interesadas y las cinco fuerzas de Porter. Esta matriz se 

llevó a cabo empleando los criterios establecidos en el artículo de evaluación de 

riesgos laborales del ministerio del trabajo (INSHT, 2000). Se presentan los criterios 

en la Figura 9 y 10. 
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Figura 9 

Niveles de Riesgo 
 

 

 

 
Fuente: INSHT, 2000 

 

 
Figura 10 

Acciones que tomar en base al criterio de riesgo 
 
 

 
Fuente: INSHT, 2000 
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Objetivos de Calidad 

 
Se establecieron los objetivos de calidad teniendo en cuenta la política antes 

redactada y aplicando la metodología SMART: Specific-Medible-Achievable- 

Realistic and time-based. 

 
Conocimientos 

La obtención de productos conformes depende también de personas que cuenten 

con los conocimientos necesarios para la operación de los procesos que llevan a 

cabo, por lo que se solicitó a la gerencia que realice una evaluación de desempeño 

a sus colaboradores, en base a los conocimientos necesarios de cada uno en los 

procesos que desempeñan. Se muestra a continuación la plantilla de la encuesta 

realizada utilizando la plataforma Google Forms (Figura 11). 
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Figura 11 

Formato de evaluación de desempeño 
 
 

 
 

 
 
 

Se evaluaron campos como: Organización y gestión del tiempo; comunicación; 

manejo de la tecnología; eficiencia operativa; confidencialidad; iniciativa y 

autonomía; trabajo en equipo, adaptabilidad y flexibilidad. Algunos de los criterios 

evaluados han sido determinados como competencias relevantes en la Industria  

según (Jurburg & Cabrera, 2019). El criterio de los puntajes se evidencia en el anexo 

B. 
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Posteriormente, se desarrolla la matriz de competencia junto a los colaboradores 

de la compañía, empleando la plantilla de la Figura 12. 
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Figura 12 

Formato de evaluación de competencias 
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Una vez analizado la evaluación de desempeño y la matriz de competencia se procede 

a realizar un cronograma de capacitación para los colaboradores. 

 
El capítulo 8 de la norma señala la importancia en conocer los requisitos de los  

productos, partiendo de las normativas legales, requisitos de la empresa y a su vez los 

requisitos solicitados por el cliente en constante comunicación con ellos. 

Para esto se realizó la matriz de requisitos legales, donde se especifica qué normativas 

debe cumplir la organización de forma general y específica a la actividad. Como requisito 

de la empresa se tiene en cuenta la capacidad de producción y entrega. Finalmente, los 

requisitos solicitados por el cliente se hallan mediante encuesta de satisfacción y donde 

es solicitado comentarios o retroalimentaciones 
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5. Resultados y discusión 
 

5.1 Diagnóstico Preliminar 

 
Del diagnóstico preliminar se obtuvo que, se encuentra implementado el 23% del 

sistema y la calificación por numeral se indica en la gráfica a continuación. 

 
Figura 13 

Porcentajes de implementación por numeral de la Norma 
 
 

 
Se evidencia, mediante este diagnóstico, un bajo porcentaje de cumplimiento del 

sistema de gestión de calidad en la compañía, debido principalmente a la falta de 

procesos estandarizados, procesos clave de la empresa sin documentar, falta de 

análisis de partes interesadas y falta de política de calidad. 

 
Satisfacción de clientes: Resultados de encuestas 

 
En esta sección se aplicó una encuesta a 13 clientes como ya se mencionó en la 

sección de metodología anteriormente. Esto permite medir el nivel de 

inconformismo actual que existe con la empresa en diferentes ámbitos. Los 

resultados se presentan a continuación. 

 

 
 

Porcentaje de cumplimiento 

10. Mejora 
 

9. Evaluación del desempeño 

 
8. Operación 

 
7. Apoyo 

 
6. Planificación 

 
5. Liderazgo 

 
4. Contexto de la organización 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 
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1. ¿Cómo calificaría la calidad de nuestros productos? 

 
Tabla 3 

Calificación de calidad de productos 
 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Excelente 2 15,38% 

Muy buena 3 23,08% 

Buena 5 38,46% 

Regular 2 15,38% 

Mala 1 7,69% 

Total 13 100% 

 
 

 
Figura 14 

Calificación de calidad de productos 
 
 

 
Los resultados permiten apreciar que los encuestados mencionan que consideran 

que la calidad de los productos brindados por la empresa es buena, con una 

predominancia del 38,46% de los resultados, seguido por el 23,08% que lo expresa 

como muy bueno y otro grupo como regular. Y un 7,69% como mala. Esto genera e 

identifica un nivel de insatisfacción que se debe resolver por parte de la empresa. 
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2. En una escala del 1 al 5, siendo 1 el nivel más bajo y 5 el más alto, evalúe la 

calidad de los productos recibidos en los siguientes aspectos: 

 
a) Cumplimiento de especificaciones técnicas. 

 
Tabla 4 

Valoración de calidad de especificaciones técnicas 
 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Excelente 2 15,38% 

Muy buena 3 23,08% 

Buena 5 38,46% 

Regular 2 15,38% 

Mala 1 7,69% 

Total 13 100% 

 
 

 
Figura 15 

Valoración de calidad de especificaciones técnicas 
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En temas de cumplimiento de especificaciones técnicas se puede observar que los 

encuestados la consideran como buena (38,46%) y muy buena (23,08%). Siendo 

un punto que refleja un alto nivel de conformidad. Mientras que el 15% lo considera 

regular y el 7,69% como malo. 

 
 

b) Intensidad del color (en caso de las tintas flexográficas) 

Tabla 5 

Valoración de calidad de tintas flexográficas 
 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Excelente 2 15,38% 

Muy buena 5 38,46% 

Buena 3 23,08% 

Regular 2 15,38% 

Mala 1 7,69% 

Total 13 100% 

 

 

 
Figura 16 

Valoración de calidad de tintas flexográficas 
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En temas de tintas flexográficas, los encuestados mencionan que la calidad es muy 

buena con un 38,46% en los resultados y 23,08% como bueno. Los resultados en 

esta rama muestran similar tendencia a la sección anterior de calidad. Esto hace 

denotar a un grupo pequeño de inconformidades con respecto a la calidad que se 

brinda por la empresa. 

 
c) Cumplimiento a la abrasión 

 
Tabla 6 

Valoración de calidad de abrasión 
 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Excelente 3 23,08% 

Muy buena 4 30,77% 

Buena 4 30,77% 

Regular 1 7,69% 

Mala 1 7,69% 

Total 13 100% 

 
 

 
Figura 17 

Valoración de calidad de abrasión 
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Los resultados correspondientes a la abrasión y su calidad muestran similares 

resultados entre bueno y muy bueno con una representación de 30,77% en cada 

respuesta. Dentro de esta rama la inconformidad es menor ya que el 7,69% 

menciona que es regular y otro 7,69% como malo. 

 
 

d) Adhesión y resistencia al sustrato 

Tabla 7 

Valoración de calidad de Adhesión y resistencia al sustrato 
 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Excelente 2 15,38% 

Muy buena 5 38,46% 

Buena 3 23,08% 

Regular 2 15,38% 

Mala 1 7,69% 

Total 13 100% 

 

 

 
Figura 18 

Valoración de calidad de Adhesión y resistencia al sustrato 
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Los resultados sobre Adhesión y resistencia al sustrato demuestran que los 

encuestados tienen una buena imagen de esta característica indicando que puede 

calificarse como muy buena para el 38,46% de los encuestados y buena por el 

23,08%. El rango de inconformidades sigue manteniendo estable entre el 7% al 

15%. 

 
 

e) Estabilidad y consistencia del producto 

Tabla 8 

Valoración de calidad de Estabilidad y consistencia del producto 
 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Excelente 2 15,38% 

Muy buena 3 23,08% 

Buena 5 38,46% 

Regular 2 15,38% 

Mala 1 7,69% 

Total 13 100% 

 
 

 
Figura 19 

Valoración de calidad de Estabilidad y consistencia del producto 
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Los resultados sobre estabilidad y consistencia del producto sostienen que el 

38,46% lo considera bueno y el 23,08% muy bueno. De forma general, el producto 

se mantiene con una buena calificación de calidad, no obstante, se evidencia una  

leve necesidad de mejora en los diferentes puntos. 

 

 

 
3. ¿Qué tan satisfecho está con los tiempos de entrega de nuestras tintas? 

 
Tabla 9 

Satisfacción con tiempos de entrega 
 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Muy Satisfecho 1 7,69% 

Satisfecho 5 38,46% 

Neutral 4 30,77% 

Insatisfecho 2 15,38% 

Muy insatisfecho 1 7,69% 

Total 13 100% 

 

 

 
Figura 20 

Satisfacción con tiempos de entrega 
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Los tiempos de entrega de los productos se mencionan como un punto que genera 

una insatisfacción para el 24% de los clientes encuestados, aproximadamente, 

donde el 15,38% lo califica como regular y 7,69% como malo. Los resultados hacen 

denotar la necesidad de mejorar la planificación de estos procesos para reducir las 

quejas en esta índole. 

 

 

 
4. ¿Cómo calificaría el servicio al cliente de nuestra empresa? 

 
Tabla 10 

Calificación del servicio al cliente 
 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Excelente 1 7,69% 

Muy buena 4 30,77% 

Buena 3 23,08% 

Regular 2 15,38% 

Mala 2 15,38% 

Total 13 92% 

 
 

 
Figura 21 

Calificación del servicio al cliente 
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Sobre el servicio al cliente se percibe un mayor rango de inconformidades, 

considerando que un 31% aproximadamente lo califica de regular a malo (15,38% 

y 15,38% respectivamente). Esto demuestra ser un punto a tratar con mayor énfasis 

en comparación a los mencionados. 

 

 

 
5. ¿Cómo calificaría el embalaje y la presentación de nuestros productos? 

 
Tabla 11 

Calificación del embalaje y la presentación del producto 
 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Excelente 1 7,69% 

Muy buena 4 30,77% 

Buena 4 30,77% 

Regular 2 15,38% 

Mala 2 15,38% 

Total 13 100% 

 

 

 
Figura 22 

Calificación del embalaje y la presentación del producto 
 
 

 



Página 49 de 147 

 

 

Los resultados de la calificación del embalaje y presentación del producto son 

buenos con 30,77% y similar resultado de muy bueno. No obstante un 15,38% lo 

considera regular y otro 15,38% como malo. Esto lo convierte en otra de las 

características que se deben reforzarse por parte de las operaciones de la empresa. 

 

 

 
6. ¿Ha tenido algún reclamo o problema con nuestros productos en el último 

año? 

 
Tabla 12 

Clientes que han tenido algún reclamo 
 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Si 3 23,08% 

No 10 76,92% 

Total 13 100% 

 

 

 
Figura 23 

Clientes que han tenido algún reclamo 
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La última consulta que se hizo dentro de la encuesta es sobre la cantidad de clientes 

que han presentado alguna queja para la institución. Esto permite observar que un 

23,08% de clientes han exhibido algún tipo de queja. Por ende, la empresa, aunque 

tiene altos niveles de satisfacción, necesita seguir mejorando su calidad en 

productos y servicios. 

 

5.2 Diseño del Sistema de Gestión de Calidad 

 
El sistema de gestión de Calidad se basará en la premisa de las normas ISO 

9001:2015. En este sentido, el SGC tendrá como necesidad la adquisición de 

recursos, siendo los siguientes: 

 
• Certificación (Opcional): Para sostener la implementación de la ISO 9001,  

es pertinente la certificación que lo avale, dando mayor reconocimiento y 

valor a los procesos de la empresa. 

• Manual: Detallará todos los elementos de valoración y procesos a seguir por 

parte de los colaboradores, así como los objetivos de calidad que se 

persiguen. 

• Enfoque estructural de la organización: Bajo la premisa de la ISO 9001 la 

organización debe basar su estructura en el ciclo de Deming de mejora 

continua, conteniendo la siguiente esquematización: 

o Planear: Análisis de los objetivos de SGC a perseguir, los recursos,  

e involucrados. 

o Hacer: Determinar las medidas a formular, cronograma y elementos 

del SGC para cumplir con los objetivos. Poner en marcha el modelo 

diseñado. 

o Verificar: Establecimiento medidas para valorar el SGC y las metas. 

Valorar los resultados obtenidos en el periodo. 

o Actuar: Formular correcciones en base a los resultados obtenidos o 

errores detectados. 

 
Lo mencionado es la premisa del SGC propuesto. A continuación, se procede a 

exhibir una valoración de la calidad en base a diversos instrumentos del SGC 

basado en la ISO 9001:2015, así como manuales, procedimientos y formatos a 

plasmar por parte de la organización y que seguirán los empleados. 
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Contexto de la organización 

 
Para conocer del contexto, se evaluó las cuestiones internas y externas, con la 

herramienta FODA, mostrada en la imagen a continuación (Figura 24). 

 
Figura 24 

Cuestiones internas y externas de la Compañía. 
 
 
 

 

 
En la imagen se encuentran las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas 

identificados en la empresa, factores que dificultan la obtención de resultados 

previstos por la organización. Este mapa se realiza con el fin de identificar 

estrategias para contrarrestar dichas debilidades. 

 
Matriz de Partes interesadas: Se presenta la Figura 25 que detalla la matriz de 

partes interesadas que se ha identificado en la compañía. 

 
 
 



Figura 52 
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Mapa de partes interesadas (Influencia vs Interés) de la compañía 
 
 

 
 
 

 
El grupo donde se debe centrar esfuerzo y atención, en base al mapa realizado, es 

al Directivo de la compañía, por tener gran influencia y gran interés en esta. El grupo 

de gran influencia, pero poco interés pertenece a los clientes, gerente general y  

entidades reguladoras, al cual es importante mantenerlos feliz para evitar que 

ejerzan influencia negativa a la empresa. También se encuentra el grupo con poca 

influencia y gran interés, al que no se presta mucha atención, sin embargo, es 

importante mantener informado. Finalmente, el grupo de poca influencia y poco 

interés son proveedores y comunidad, los cuales requieren atención mínima. 

 
Se lleva a cabo el análisis de rentabilidad de la empresa empleando las cinco 

fuerzas de Porter y con ello también el análisis de estrategias que, junto a las 

herramientas antes mostradas permitan establecer análisis de riesgos y planes de 

  estrategias.  
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Cinco fuerzas de Porter aplicado a SUMIMPO S.A.S 
 
 

 

 

Poco probable que ingresen 
más empresas en esta 

industria y puedan competir 
con el precio y calidad de 

esta empresa y 
competencias 

 
 
 

 

 
La impresión sobre 

superficie de fundas o    
plásticos requieren de 

tintas flexo base 
solvente. 

SUMIMPO S.A.S 

tiene como    
competencia directa a 

Sunchemical e 
Indubras. 

 
 

La cartera de clientes 
no es muy amplia. 

 

 
 
 

 

 

Se cuenta con algunas 
opciones de proveedores (9), 

no solo depende de uno. 

 

 
 
 
 

Rivalidad entre competidores: La compañía tiene dos competidores 

multinacionales, con varios años en el mercado y buen posicionamiento. 

 
Amenaza de nuevos entrantes: Poca probabilidad que ingresen más empresas en 

esta industria y puedan competir con el precio y calidad de las empresas ya 

existentes. Sin embargo, empresas en la misma industria podrían acceder con 

facilidad. 

 
Poder de negociación de los proveedores: Se cuenta con algunas opciones de 

proveedores tanto en solventes, aditivos, pigmentos, entre otros, por lo que no solo 

depende de uno. Por lo tanto, el poder de negociación es limitado. 

 
Poder de negociación de los compradores: La empresa cuenta con once clientes,  

de estos uno es el que significa mayor volumen en compras. Por lo tanto, el nivel 

de negociación es alto. 
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Amenaza de productos substitutos: La impresión offset de superficie en plásticos 

requieren de tintas flexográficas base solvente, por lo que el ingreso de productos 

substitutos es complejo. 

 
 

 
5.2.1. Procesos 

 
Se identificaron los procesos claves involucrados en la compañía SUMIMPO S.A.S., 

y se representaron en un mapa de procesos para su posterior estudio (Figura 27). 

 
Figura 27 

Mapa de procesos de la Compañía SUMIMPO S.A.S 
 

 

 
 

El mapa de los procesos presentado se encuentra clasificado en procesos 

estratégicos, operativos y de soporte que han sido identificados en la compañía, 

con el fin de conocer el proceso completo e identificar ineficiencias. Adicional, se 

detalla cada proceso operativo en diagramas SIPOC (Figura 28-32) 
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SIPOC para proceso de Compras 
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SIPOC para proceso de elaboración de OP 
 

 

 

 
 
 

 
 
 

 

 



Figura 57 
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SIPOC para proceso de elaboración de Barnices 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 



Figura 58 
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SIPOC para proceso de elaboración de tintas 
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SIPOC para proceso de despacho 
 
 

 

 
En los diagramas SIPOC presentados se detalló todo lo necesario para llevar a cabo 

los procesos clave de la compañía, empleando diagramas de flujo para facilitar la 

comprensión de estos. 

 
 

 
Política de Calidad 

 
Se muestra a continuación la política de calidad desarrollada para la compañía 

(Figura 33). 
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Figura 33 

Política de Calidad 
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Se documentó los roles y las responsabilidades que asumen los trabajadores,  

detallando las funciones generales y específicas, se incluye la Figura 34, 35 y 36 

para demostrar el manual de uno de los cargos de la empresa. 

 
Figura 34 

Manual de funciones Analista Administrativa 
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Figura 35 

Manual de funciones Operador Industrial 
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Figura 36 

Manual de funciones Gerente General 
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Matriz de riesgos y oportunidades 

 
A continuación, se presentan los riesgos identificados en la compañía (Figura 37). 

 
Figura 37 

Matriz de riesgos 
 

 

 
 
 

 
En base a la matriz de riesgo planteada, se desarrolló un plan de acción con 

actividades necesarias para contrarrestar o disminuir los riesgos (Figura 38). 
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Plan de acción de riesgos 
 
 

 

Se establecieron los objetivos de calidad en base a la metodología SMART, 

considerados necesarios para el sistema de gestión de calidad. 
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Objetivos de Calidad 
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Los cambios que se requieran realizar en la compañía deben llevarse de una forma 

planificada y documentada, por lo que se elaboró un formato de planificación de 

cambios, mostrado a continuación (Figura 40) 

 
Figura 40 

Formato de planificación de cambios 
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En la sección Apoyo de la norma ISO 9001:2015 se menciona de la importancia de 

determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, por lo 

que se realizó un inventario de las herramientas y equipos encontrados en la 

compañía, de lo cual se obtuvieron las tablas resumen 13 y 14, con esto es posible 

monitorear el estado de los equipos y realizar mantenimiento a los que necesiten. 

 

 
Tabla 13 

Inventario de máquinas / equipos para procesos administrativos 
 

 
Proceso 

COMRA/VENTA Y GESTIÓN 
DOCUMENTAL 

  

    

Suma de Cantidad Etiquetas de columna   

 
Etiquetas de fila 

 
EN BUEN ESTADO 

 
REǪUIERE MANTENIMIENTO 

Total 
general 

CAJA CHICA 1  1 

SAFEWELL 1  1 

CELULAR SAMSUNG  1 1 

GALAXY J7  1 1 

COMPUTADOR 
TOSHIBA 

  
1 

 
1 

INTEL CORE i3  1 1 

IMPRESORA AOBIO 1  1 

Ǫ5L 1  1 

IMPRESORA EPSON  2 2 

L210  1 1 

L360  1 1 

Total general 2 4 6 

 
 
 

 
 

Tabla 14 

Inventario de máquinas / equipos para procesos productivos 
 

Proceso (Varios elementos)  

   

Suma de Cantidad Etiquetas de columna  

Etiquetas de fila EN BUEN ESTADO Total general 

BALANZA DIGITAL GRANDE 1 1 

HIBANANA 1 1 

BALANZA DIGITAL PEǪUEÑA 1 1 

CAS DJ602A 1 1 

BALANZA PEǪUEÑA 1 1 
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CAMRY J2008379014 1 1 

BALANZA ROMANA 1 1 

S/MODELO 1 1 

MÁǪUINA DE MOLIENDA Y MEZCLA 1 1 

S/MODELO 1 1 

MÁǪUINA PEǪUEÑA DE TORNO 1 1 

VENTAX VTD-19 1 1 

RODILLO DE ANILOX PEǪUEÑO 1 1 

S/MODELO 1 1 

SECADORA DE CABELLO 1 1 

REMINGTON D5000 1 1 

Total general 8 8 
 
 

 

 

Como es posible evidenciar en los resultados del inventario, existen equipos que 

requieren mantenimiento, específicamente los de proceso administrativo 

(Compra/Venta y gestión documental) por lo que es menester establecer fechas 

tentativas para ello, para lo cual se implementó un cronograma y registro de 

mantenimiento (Figura 41). 

 
 

 
Figura 41 

Cronograma y Registro de mantenimiento 
 
 

 
Respecto a los puntos 7.2, 7.3 y 7.4 de la norma (competencia, toma de conciencia 

y comunicación), se muestran los resultados de evaluaciones de desempeño de los 

colaboradores y matriz de competencia. El detalle de las evaluaciones se encuentra 

en el Anexo B 
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Figura 42 

Resumen de Evaluación de desempeño 
 
 

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

Evaluación de criterio de desempeño 
 
Se ajusta a nuevas tareas y responsabilidades según… 

Maneja situaciones inesperadas o imprevistas de…  

Contribuye positivamente al ambiente de trabajo 

Trabaja de manera efectiva con otros miembros del… 

Busca oportunidades para mejorar procesos y… 

Se responsabiliza de su trabajo y de los resultados… 

Iniciativa para abordar tareas y resolver problemas. 

Busca oportunidades para contribuir y mejorar el… 

Toma decisiones apropiadas cuando sea necesario. 

Demuestra iniciativa para abordar tareas sin… 

Protege la privacidad de los clientes, colegas y la… 

Maneja información confidencial de manera segura… 

Produce resultados de alta calidad de acuerdo con… 

Minimiza el tiempo de inactividad y maximiza la… 

Realiza las tareas asignadas de manera oportuna y… 

Cumple con los estándares de producción… 

Muestra habilidades sólidas en el uso de… 

Utiliza eficientemente software de oficina, sistemas… 

Mantiene una comunicación efectiva. 

Transmite información de manera precisa y… 

Se comunica de manera clara y profesional, tanto… 

Prioriza las actividades de manera efectiva 

Gestiona eficientemente múltiples tareas… 

Cumple con los plazos establecidos para las tareas… 

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5 

William Ricardo Jaramillo Molina 
Operador Industrial 

Cristina Elizabeth Juanazo Vera 
Analista Administrativa 
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Figura 43 

Resumen de resultados de matriz de competencias 
 
 

 
 

 

En base a los resultados obtenidos por parte de la gerencia y de la matriz de 

competencias autoevaluada por los colaboradores, es posible evidenciar que los 

trabajadores poseen la competencia necesaria en sus actividades laborales, sin 

embargo, se consideró necesario capacitaciones para mejorar habilidades blandas 

y reforzar conocimientos técnicos. Se procedió a realizar un plan de capacitaciones 

en base a los resultados para definir los puntos claves a capacitar, obteniendo el 

siguiente cronograma: 

 

 
 
 

 
 

Resultados de Matriz de Competencias 
 

Uso de equipos de laboratorio como balanza… 

Mantenimiento de primer nivel en máquinas… 

Alimentar máquinas y equipos con materiales… 

Conocimiento en normas de seguridad e higiene 

Manejo de plataforma contable Contifico 

Manejo de utilitarios Office y correo electrónico 

Pensamiento crítico 

Pensamiento estratégico 

Comunicación escrita 

Comprensión lectora 

Autonomía y proactividad 

Responsabilidad en el trabajo 

Escucha activa 

Capacidad de trabajar en equipo 

Comunicación efectiva con compañeros de trabajo… 

Capacidad de organización del trabajo 

Capacidad de resolución de problemas 

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 

COLABORADORES William Jaramillo COLABORADORES Cristina Juanazo 
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Figura 44 

Cronograma de capacitación 
 

 

 

El capítulo 8 de la norma, menciona la importancia de los procedimientos y procesos 

estandarizados para cumplir con los requisitos de un producto. A continuación, se 

muestran los procedimientos desarrollados para la estandarización de las 

actividades y procesos llevados a cabo en la empresa. 
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Procedimiento de elaboración de barnices. Pag 1 
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Procedimiento de Elaboración de barnices. Pag 2 
 
 

 
 

 
 
 

 



Figura 75 

Procedimiento de Elaboración de tintas. Pag 1 

Página 75 de 147 

 

 

 
 

 
 
 

 
 
 

 



Figura 76 

Procedimiento de Elaboración de tintas. Pag 2 
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Figura 77 

Procedimiento de Elaboración de tintas. Pag 3 
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Procedimiento de productos no conforme. Pag 1 
 
 

 
 

 
 
 

 



Figura 79 

Procedimiento de Productos no conforme. Pag 2 
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Figura 80 

Procedimiento de Productos no conforme. Pag 3 
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Figura 81 

Procedimiento de Recepción de materia prima. Pag 1 
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Figura 54 

Procedimiento de Recepción de materia prima. Pag 2 
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Los procedimientos mostrados en la parte superior son los que han permitido y 

permiten cumplir con los criterios de aceptación de los productos que se elaboran  

en la empresa. Dichos criterios de aceptación se documentaron en los formatos 

mostrados a continuación, para la verificación final del producto terminado. 

 

 

Figura 55 

Criterios de aceptación y rechazo Materia Prima - Pigmentos 
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Criterios de aceptación y rechazo Materia Prima - Resinas 
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Criterios de aceptación y rechazo Producto terminado - Tintas 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 



Figura 86 

Página 86 de 147 

 

 

Criterios de aceptación y rechazo Producto terminado - Solventes 
 
 

 
 
 

Adicional, para el control de los procesos, se implementó un check list con los 

criterios establecidos para la aprobación de Materia Prima y/o producto terminado, 

como se observa en las imágenes a continuación: 
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Chek list para salida de producto terminado 
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Chek list para recepción de materia prima 
 
 

 
 

 
Como parte de la mejora continua y calidad de los productos no solo se consideran 

los parámetros de la lista presentada, sino también, la retroalimentación del cliente, 

por ello se desarrolló el formato de encuestas presentado anteriormente (Sección 

satisfacción del cliente). 

 
Otra de las consideraciones importantes para conseguir la conformidad de los 

productos son los requisitos legales a los que debe encontrarse alineados la  

empresa, por lo cual se desarrolló una matriz con dichos requisitos y misma que se 

actualiza en caso de existir modificaciones en las normativas (figura 61). 
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Matriz de requisitos legales 
 

 

 
 

 
Uno de los puntos claves para conseguir la calidad deseada por el cliente es la 

materia prima que ingresa a la empresa: la puntualidad de entrega de producto, 

calidad del producto, atención del departamento de compras, entre otros. Por ello, 

se implementó un formato de calificación a proveedores con el fin de realizar un 

seguimiento y evaluar que sus productos cumplan los requisitos que la empresa 

considera necesarios para su calidad de producto. 
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Figura 62 

Formato de evaluación de proveedores y compras 
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Se considera también, que el servicio de Post – ventas en una empresa es clave 

para incentivar la fidelidad de un cliente. La compañía brinda el acompañamiento 

respectivo a las empresas que presentan algún inconveniente con el producto, sin  

embargo, se sugirió e implementó una carpeta online donde se adjunten las 

evidencias y reportes de la/s visita/s realizadas a los clientes. 

 

 

 
Para la ejecución de control de cambios se elaboró un documento en donde se  

describan y justifiquen los cambios realizados en alguno de los productos que 

ofrece la empresa. Las modificaciones en los formatos, procedimientos y manuales 

se verán reflejados en las versiones del documento. 
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Manejo de cambios - Formato 
 
 

 
Así también se desarrolló un procedimiento para el control de la información 

documentada, el cual se muestra en las imágenes a continuación (figuras 64 al 68). 

 
 
 



Figura 93 

Procedimiento para el control de información documentada del SGC. Pág. 1 
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Figura 94 

Procedimiento para el control de información documentada del SGC. Pág. 2 

Página 94 de 147 

 

 

 
 

 
 
 

 



Figura 95 

Procedimiento para el control de información documentada del SGC. Pág. 3 

Página 95 de 147 

 

 

 
 

 
 
 

 
 
 



Figura 96 

Procedimiento para el control de información documentada del SGC. Pág. 4 
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Figura 68 

Procedimiento para el control de información documentada del SGC. Pág. 5 
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Como parte del seguimiento, medición, análisis y evaluación, planteados en la 

norma ISO 9001, se establecieron indicadores de desempeño (KPI´s), métodos de 

recolección de datos y análisis de estos. Los KPI planteados son: Tasa de defectos 

en base a la cantidad de desviaciones en los productos, satisfacción del cliente, 

reclamos de clientes y tasa de producción. 

 
Se presentan las fórmulas de cálculo de los KPI´s establecidos:  

Tasa de defectos 

𝑡𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠 = ( 
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝐾𝑔 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑢𝑜𝑠𝑜𝑠 

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝐾𝑔 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑖𝑑𝑎𝑠 
) ∗ 100 

 

Reclamos de clientes 

 
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑜𝑠 = 𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 

 
 
 

 
La satisfacción del cliente se evalúa mediante la escala de Likert. 

 
Se evalúan de forma semestral la tasa de defectos, número de reclamos y 

satisfacción al cliente. 

 
Adicional a estas medidas planteadas se formula la siguiente tabla de medidas de 

evaluación: 

 
Tabla 15 

Indicadores de evaluación 
 

Indicador Fórmula Meta Fuente 

Eficiencia Rendimiento = Kg Rendimiento Reporte de 

operativa producidos / Recursos mayor o igual operaciones 

 utilizados 95%  

 Logística = Entregas a Rendimiento Reporte de 

 tiempo / total de entregas igual o 95% operaciones 

Satisfacción al Quejas de clientes= <5% Reporte de 

cliente  Quejas presentadas /  quejas 

  Total de Clientes   
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 Eficiencia en gestión de 

quejas = Quejas 

resueltas / total de quejas 

100% de quejas 

resueltas 

Reporte 

quejas 

de 

Eficiencia 

costos 

en 𝑴𝒂𝒓𝒈𝒆𝒏 𝒅𝒆 𝒈𝒂𝒏𝒂𝒏𝒄𝒊𝒂 

𝐶𝑂𝑆𝑇𝑂𝑆 
= 1 − ( ) 

𝐼𝑁𝐺𝑅𝐸𝑆𝑂𝑆 

=> 12% Reportes 

financieros 

Medidas de evaluación para el SGC 

Eficiencia 

SGC 

del Eficiencia del SGC = 

Metas cumplidas / total 

de metas 

100% Reporte 

SGC 

de 

 

La tabla anterior permite exponer indicadores adicionales que permiten valorar la  

calidad en diferentes ámbitos, siendo complementos de los primeros mencionados 

y nutriendo al SGC. Adicional, debe reconocerse que la norma ISO 9001 se basa 

en la mejora continua y para conseguirlo es necesario plantear una medida de 

valoración de su eficacia. 

 
En este caso, se lo expone en base al cumplimiento de metas para valorar si el 

SGC ha permitido alcanzar todos estos objetivos, caso contrario, analizar con mayor 

profundidad que limitante hubo y por qué no se pudo cumplir determinadas metas. 

Permitiendo que los directivos identifiquen esa falla y propongan una mejora en dicha 

acción. 

 

5.2.1. Presupuesto del sistema de gestión de calidad 

 
Para el desarrollo del proyecto se establece un sistema de SGC con base a las 

premisas anteriores, todo esto vinculado a una metodología que aplica los 

estándares e indicadores de controles previstos anteriormente. Para poder 

implementar este modelo de gestión de calidad propuesto se debe establecer una 

serie de adquisiciones de recursos, estos se detallan en la siguiente tabla: 

 
 

 
Tabla 16 

Presupuesto de la propuesta 
 

Recurso Valor unitario Cantidad Valor total 

Capacitación y 

asesoramiento 

$1.500 1 $1.500 
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sobre gestión de 

calidad 

   

Manual de GC con 

políticas, formatos 

y métodos de 

evaluación 

- - $400 

Certificación 

 
(Opcional) 

$3.000 1 $3.000 

Total $4.900 

 

Los elementos descritos en la tabla anterior hacen referencia a los siguientes 

recursos: 

 
a) Capacitación sobre gestión de calidad: Servicio completo de asesoramiento 

y capacitación en un SGC básico al gerente y secretaria de la empresa para 

que tengan los conocimientos pertinentes para la administración del modelo 

de gestión propuesto basado en la ISO y que tengan las aptitudes para 

brindar una inducción al resto del personal sobre las nuevas políticas y 

manual bajo el que se realizarán las valoraciones de calidad, así como la 

relación del nuevo sistema con sus labores. 

b) Manual de GC con políticas, formatos y métodos de evaluación: El manual 

base que contiene las tendencias empleadas en esta sección, es otra 

inversión necesaria dentro de esta rama de proyectos. Esto garantiza que 

exista una norma interna de gestión de calidad al alcance de los 

trabajadores. Se genera un original y tres copias como recurso. 

c) Certificación (Opcional): Para dar valor a la estructura del modelo SGC 

implementado, es pertinente obtener la certificación que puede valorarse 

entre los $3.000, lo que da mayor peso y atracción para clientes. 

 
El presupuesto en mención son gastos aproximados que debería generalmente 

asumir la empresa para la completa implementación del sistema de gestión de 

calidad. Sin embargo, cabe mencionar que, al ser un proyecto de tesis, la  

capacitación y asesoramiento, además del desarrollo de manuales y formatos 

no llevaron costos significativos. 
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5.3 Diagnóstico con el desarrollo de la propuesta 

 
Con el SGC actual la empresa mostró, basado en la premisa de la ISO 9001, un  

resultado de 23% de rendimiento, catalogado como bajo. Con el desarrollo de los 

métodos, técnicas y estructuras planteadas se espera lo siguiente: 

 
Rendimiento del SGC actual y el esperado 

 
Figura 69 

Rendimiento del SGC actual y el esperado con la propuesta 

 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 

El cambio esperado del año base, donde los resultados exponen un 23% de 

rendimiento, evidencian que se espera en el primer año en marcha lograr un 80% 

del cumplimiento en el resultado del SGC y para el segundo año poder alcanzar un 

100% de eficacia en el modelo de gestión de calidad en la empresa. En esencia, se 

espera que la empresa y su composición fundamentadas en los nuevos 

requerimientos logre el mínimo del nivel más alto posterior a un año, siendo este  

valor equivalente al 80%. 

 
Como se expone un enfoque de mejora continua, se espera que para el segundo 

año de implementación de la propuesta de SGC la empresa alcance un 100% de 

cumplimiento en su modelo de SGC, siendo capaz de adaptarse a cambios y valorar 

los diferentes elementos internos y externos que son propios de la organización y 

su actividad económica. 
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Porcentaje de implementación actual 

 
En esta sección se expone el avance que ha tenido el proyecto de implementación 

del sistema de gestión de calidad, para lo cual, se hará referencia el grado de 

cumplimento exhibido antes y con la propuesta iniciada: 

 
Tabla 17 

Resultados De La Gestión En Calidad anterior 
 

RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION ACCIONES POR REALIZAR 

4. CONTEXTO DE LA 
ORGANIZACIÓN 

5% IMPLEMENTAR 

5. LIDERAZGO 43% IMPLEMENTAR 

6. PLANIFICACION 12% IMPLEMENTAR 
7. APOYO 25% IMPLEMENTAR 

8. OPERACIÓN 50% IMPLEMENTAR 

9. EVALUACION DEL 
DESEMPEÑO 

1% IMPLEMENTAR 

10. MEJORA 25% IMPLEMENTAR 

TOTAL RESULTADO 
IMPLEMENTACION 

 
23% 

Calificación global en la 
Gestión de Calidad 

 
BAJO 

 
Tabla 18 

Resultados De La Gestión En Calidad actual con la propuesta iniciada 
 

 

RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION ACCIONES POR REALIZAR 

4. CONTEXTO DE LA 
ORGANIZACIÓN 

95% MANTENER 

5. LIDERAZGO 92% MANTENER 

6. PLANIFICACION 80% MANTENER 

7. APOYO 73% MEJORAR 

8. OPERACIÓN 68% MEJORAR 

9. EVALUACION DEL 
DESEMPEÑO 

21% IMPLEMENTAR 

10. MEJORA 26% IMPLEMENTAR 

 

TOTAL RESULTADO 
IMPLEMENTACION 

 
65% 

 
Calificacion global en la 

Gestion de Calidad 

 
MEDIO 
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Con base a la métrica diseñada con la norma ISO 9001, la valoración inicial de la 

empresa equivalía a 23% como ya se ha mencionado anteriormente, donde la 

mayoría necesitaba de una implementación de estos parámetros. Con el inicio de 

la propuesta la empresa comenzó a mejorar su rendimiento, obteniendo un 

resultado de 65% que indica un nivel medio, demostrando el avance que se ha 

tenido en comparación a la situación inicial que exhibía la empresa. 

 
Rendimiento del desempeño laboral 

 
En temas de rendimiento del desempeño laboral, se estima lo siguiente: 

 
Figura 61 

Rendimiento del SGC actual y el esperado con la propuesta 

 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

Los resultados del puntaje preliminar a la evaluación de colaboradores se pueden 

observar en la sección de colaboradores (figura 42). Con la valoración hecha en la 

fase previa se pudo detectar que el personal administrativo tenía una calificación de 

3,6; un rendimiento medio en temas de desempeño. 

 
En temas de rendimiento operativo se visualiza que los resultados promedian un 

puntaje de 3,73. Con el nuevo sistema de GC y un periodo de capacitación de 3 

meses se busca conseguir una mejora de rendimiento y desempeño de 1 punto en 

cada una de las actitudes valoradas en esa evaluación. Con esta premisa el 
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rendimiento administrativo alcanzó un puntaje de 4,6, mientras que el rendimiento  

operativo alcanzaría un valor de 4,68. 

 
Rendimiento operativo 

 
El rendimiento operativo hace referencia al nivel de rendimiento conseguido (kg 

producidos) en la producción con respecto a los recursos en Kilogramos (Kg) 

utilizados. Se establece como meta de rendimiento de defectos equivalente a un 

5% y se basa en el siguiente indicador: 

 

 

𝑅𝑒𝑛𝑑𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 = ( 
𝐾𝑔 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑖𝑑𝑜𝑠 

𝑅𝑒𝑐𝑢𝑟𝑠𝑜𝑠 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠 (𝑘𝑔) 

 

) ∗ 100 

 

Este indicador permite valorar el porcentaje de errores en los bienes generados en 

la producción, se estima que no sea mayor a 5%. Además, de acuerdo con datos 

históricos del 2022 al año en curso 2024, el rendimiento operativo ha sido variable 

en estos últimos periodos. Esto se muestra a continuación, así como los resultados 

esperados con la propuesta: 

 
 

 
Tabla 19 

Rendimiento operativo histórico y con la propuesta (Expresado en Kg) 
 

  
2022 

 
2023 

 
2024 

Año 1 

proyectado 

Año 2 

proyectado 

Cantidad en KG de 

recursos 

 
32.219.249,5 

 
33.830.212 

 
40.507.936 

 
43546031,2 

 
46811983,5 

Rendimiento 

operativo conseguido 

 
30.608.287 

 
27.064.169,6 

 
35646983,7 

 
41368729,6 

 
44471384,4 

Defecto 5% 20% 12% 5% 5% 
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Figura 62 

Rendimiento operativo histórico y con la propuesta (Expresado en KG) 
 
 

 
La Figura 66 permite visualizar los recursos utilizados y la cantidad de rendimiento 

expresado en Kg. Se visualiza en los tres años referenciados que la empresa ha 

tenido un rendimiento que va desde el 80% hasta el 95%, siendo el año 2023 donde 

mayor defecto hubo con un 20%. Con la propuesta se hizo una proyección de 

crecimiento del 7,5%, exponiendo un valor cercano al promedio de los años 

referenciados. 

 
Considerando una valoración de rendimientos no menor al 95% de la producción se 

logra estimar que la empresa obtendrá 41.368.729,6 kg y 44.471.384,4 kg de 

rendimiento. También se puede hacer esta comparación sin modificar la producción 

de los tres años referenciados, quedando de la siguiente forma: 

 
Tabla 20 

Rendimiento operativo histórico y con la propuesta (Comparación en Kg basado en 

datos históricos) 

 2022 2023 2024 

 
Cantidad en KG de recursos 

32.219.249, 
5 

 
33.830.212 

 
40.507.936 

Rendimiento operativo conseguido antes 
de la propuesta 

 
30.608.287 

27.064.169, 
6 

35646983, 
7 

Rendimiento operativo conseguido con la 
propuesta 

 
30.608.287 

32.138.701, 
4 

38482539, 
2 

 
Diferencia 

 
0 

 
5.074.531,8 

2835555,5 
2 
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Figura 63 

Rendimiento operativo histórico y con la propuesta (Comparación en Kg basado en 

datos históricos 

 

 
En este escenario se muestra los datos basados en el movimiento histórico, a 

diferencia de la Figura 65 que hizo mención a una proyección. Bajo esta premisa se 

logra hacer una comparación de la diferencia conseguida con la propuesta y el 

rendimiento que obtuvo la empresa dentro de sus años 2022 a 2024. Esto permite 

visualizar que en el 2022 no hubo diferencias, pero en relación a los otros años la 

empresa conseguiría 5.074.531,8 kg y 2.835.555,52 kg respectivamente. 

 
Eficiencia en costos 

 
Para determinar la eficiencia en costo se toma como referencia tres años, de igual 

forma, se determina el margen que ha tenido cada año y se establece un indicador 

y su meta, en este caso: 

 

 

𝑴𝒂𝒓𝒈𝒆𝒏 𝒅𝒆 𝒈𝒂𝒏𝒂𝒏𝒄𝒊𝒂 = 1 − ( 
𝐶𝑂𝑆𝑇𝑂𝑆 

) 
𝐼𝑁𝐺𝑅𝐸𝑆𝑂𝑆 

 

• Meta: => 12% 

 
Con esta premisa, se hizo una proyección y análisis de datos de años pasados,  

habiéndose establecido como meta de ingresos un 7.5% en comparación al año 

anterior, arrojando lo siguiente: 
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Tabla 21 

Eficiencia en costos - Comparación de datos históricos y proyección 
 

  
2022 

 
2023 

 
2024 

Año 1 

proyectado 

Año 2 

proyectado 

Ingresos $ 56.358,46 $ 59.176,39 $ 70.419,90 $ 75.701,39 $ 81.379,00 

Costos $ 49.695,45 $ 54.850,51 $ 63.428,33 $ 66.617,23 $ 71.613,52 

Margen 12% 7% 10% 12% 12% 

 

Figura 64 

Eficiencia en costos - Comparación de datos históricos y proyección 
 
 

 
Los resultados evidencian que la empresa ha tenido un margen de ganancia diverso 

dentro de los años expuestos, siendo mayor en el 2022. La proyección sostendrá 

que el margen se nivele en un resultado igual al 12% mediante una eficiencia 

operativa que evite la mala utilización de recursos por encima de este rango,  

permitiendo tener sinergia en los resultados financieros de cada uno de los años. Al 

igual que el análisis anterior, se procede a evidenciar la diferencia que existiría con 

la eficiencia esperada en los datos históricos: 

 
Tabla 22 

Eficiencia en costos - Comparación de datos históricos 
 

 2022 2023 2024 

Ingresos $ 56.358,46 $ 59.176,39 $ 70.419,90 

Costos $ 49.695,45 $ 54.850,51 $ 63.428,33 

 

$ 90,000.00 

$ 80,000.00 
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$ 50,000.00 
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14% 
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     8% 
 

6% 

$ 30,000.00 
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$ 0.00 

4% 

     2% 
 

0% 
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proyectado proyectado 

Ingresos Costos Margen 
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Margen $ 6.663,02 $ 4.325,87 $ 6.991,57 

Mejora esperada en costos (12% de margen 

de ganancia) 

 
$ 49.595,45 

 
$ 52.075,22 

 
$ 61.969,51 

Margen esperado con la propuesta $ 6.763,02 $ 7.101,17 $ 8.450,39 

Diferencia entre margen anterior y el 

esperado 

 
$ 100,00 

 
$ 2.775,29 

 
$ 1.458,82 

 
 

Figura 65 

Eficiencia en costos - Comparación de datos históricos 
 
 

 
Los datos expuestos permiten apreciar en una comparativa de los resultados 

históricos y la eficiencia esperada del 12% en temas de margen de ganancia,  

producida de la eficiencia de costos no mayores al 88% de representación de los 

ingresos. La empresa pudo obtener mejor rentabilidad en cada uno de estos 

periodos, siendo más visible en el 2022. 

 
Los resultados evidencian que la diferencia sería de $100,00 en el 2022, de 

$2.775,29 en el 2023 y de $1.458,82 en el 2024. Por ende, con la propuesta que 

demuestra eficiencia productiva, afectará a la rentabilidad que consigna el negocio, 

logrando mejoras apreciables en la proyección y en una comparación de periodos 

históricos de tres años. 
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5.4 Discusión 

 
Los sistemas de SGC son procesos comprendidos y examinados a lo largo de 

diferentes estudios y sostienen diferentes metodologías en su implementación. La 

norma ISO 9001 es una de las seguidas en este ámbito, de acuerdo con el artículo 

de Reyes et al. (2022) estas normas son relacionables en SGC y de innovación, así 

como la mejora continua. Aspectos que pueden sostenerse dentro del presente 

proyecto donde se observa que sus directrices tienen ambos enfoques, siendo de 

utilidad para controlar los procesos internos. 

 
En el artículo de Quimi (2019) se expresa que los estándares ISO permiten generar 

confianza en los clientes sobre el cumplimiento de los requisitos de calidad al 

proporcionar actividades y métodos que aseguran calidad en productos y servicios, 

cumpliendo especificaciones. Esto es de valor dentro del presente proyecto al 

denotar que la organización busca conseguir que el cliente mejore su satisfacción 

y exista un incumplimiento alto de estándares de los productos que se desarrollan. 

 
Otro estudio que brinda una apreciación de los sistemas de Gestión de Calidad y la 

ISO 9001 es el presentado por Gorotiza y Romero (2021) “un elemento esencial  

para el adecuado funcionamiento de las instituciones, de la misma manera se 

demostró la metodología de aplicación de un adecuado sistema de gestión de 

calidad que permita el correcto funcionamiento” (p. 291). 

 
Lo referenciado hace evidenciar que la ISO 9001 es apropiada desde la perspectiva 

de varios autores, siendo utilizado para la medición de la calidad en diferentes 

estudios. Se expresa que permite el correcto funcionamiento en la organización.  

Esto se puede corroborar al evidenciar en la propuesta varias mediciones que 

hacen tener una visión total de los puntos claves del negocio para poder conseguir  

la eficiencia. 

 
Para Amasifén et al. (2022), en su artículo expone a los SGCISO como un recurso 

que generó resultados satisfactorios, documentos, manuales y compromiso que 

garantizarán el cumplimiento de un correcto esquema de trabajo. De igual forma, 

se sostuvo entre sus conclusiones que la norma ISO influyó significativamente en 

la satisfacción de los clientes con respecto al servicio brindado de una empresa. 

 
En lo referenciado se menciona al SGC basado en ISO o SGCISO como un  

mecanismo que conducirá a la empresa en el logro de la satisfacción de sus 
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clientes. Por ende, una de las premisas del presente proyecto es lograr ese fin con 

la mejora de la calidad, por lo que, esta referencia sirve para corroborar que existe 

un sustento que ya lo examinó y valoró, permitiendo determinar la incidencia entre 

las variables. 

 

Para Solórzano y Pinargote (2020) el adoptar un modelo basado en la ISO 9001 

corresponde un gran desafío para las organizaciones por significar un cambio de 

concepto en el modelo organizacional y su cultura, que hace que requiera un gran 

esfuerzo de las diferentes partes de la institución. 

 
Esto conlleva a visualizar que el cambio costará dentro de la organización, por eso, 

se planteó etapas de comunicación que permita una buena retroalimentación entre 

las partes interesadas y derriben las barreras del desconocimiento, manteniendo a 

las partes correctamente comunicadas y haciéndolos sentir comprometidos y 

alienados a las nuevas fases a desarrollar. 
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6. Conclusiones 
 

Se concluye que el SGC para una compañía de tintas flexográficas se fundamentará en 

la ISO 9001:2015, lo que permite plantear parámetros de valoración de diferentes 

elementos de una organización. Con base a esta norma se consiguió directrices que 

sirvieron para reconocer la situación actual de la organización desde su parte de 

planificación de calidad, hasta el desempeño de empleados y valoración de recursos. 

 
En la valoración de los procesos actuales de la compañía mediante la implementación 

de diagramas de flujos y análisis FODA se pudo determinar que existen debilidades en 

las áreas al no formular reemplazos en caso de ausencia, además, mediante SIPOC se 

determinó etapas claves dentro del flujo de la organización. 

 
Se estableció un plan de capacitación que le permita al personal tener aptitudes 

adecuadas para su desarrollado en las funciones que les compete, como un elemento 

primordial para mantener un alto nivel de calidad. Este punto permitirá reforzar el SGC 

y cumplir con los propósitos de mejora esperados. 

 
El establecimiento de indicadores permite valorar el proceso de producción para 

controlar aspectos de defectos generados y las horas utilizadas, buscando cumplir 

metas que no encarezcan los costos operativos y mantener sinergia en los rendimientos 

de cada periodo. De igual forma, se estipula mejores controles en la satisfacción del 

cliente para identificar y actuar rápido en su atención. 
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7. Recomendaciones 

 
Se recomienda la continuidad en la implementación del sistema de gestión, el 

mantenimiento y mejora continua del avance realizado. Adicional, se considera 

pertinente establecer un sistema software que se ajuste al sistema de gestión de calidad 

planteado, es decir, que el sistema siga los parámetros de valoración y registros para 

tener un mejor vínculo de la gestión administrativa y operativa, rendimientos obtenidos 

en los periodos y procesos, y las inconformidades. Para esto es necesario contratar un 

diseñador de software que estructure este sistema conforme a estos requerimientos y 

necesidades. Este recurso faculta mayor rapidez y retroalimentación dentro de la 

empresa, fomentando innovación para el control de la calidad organizacional. 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 



Página 114 de 147 

 

 

8. Referencias 
 

 
Aucapiña, A., & Campoverde, J. (2018). Diseño de un recuperador de 

solventes de los residuos de las tintas flexográficas de una fábrica de 

plástico. Proyecto Integrador previo a la obtención del título de Ingeniero 

Químico, 50. 

Barrios Fretes, A. (2018). Pioneros de la calidad. XVIII Coloquio Internacional 

de Gestion Universitaria, 9(5), 120. 

https://repositorio.ufsc.br/bitstream/handle/123456789/190966/201_00015. 

pdf?sequence=1&isAllowed=y 

Camisón, C., Cruz, S., & Tomás, G. (2006). GESTIÓN DE LA CALIDAD: 

CONCEPTOS, ENFOQUES, MODELOS Y SISTEMAS. In PEARSON 

EDUCACIÓN, S. A. (Vol. 1). 

https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/55513988/gestion-de-la- 

calidad.pdf?1515706738=&response-content- 

disposition=inline%3B+filename%3DGestion_de_la_calidad_Conceptos_e 

nfoques.pdf&Expires=1697034312&Signature=BI-- 

QInHBdWo~N7LmZRTWZxVh8eT08R3w5khXFSUS9hFaT 

Cantón Mayo, I. (2010). INTRODUCCIÓN A LOS PROCESOS DE CALIDAD. 

Revista Iberoamericana Sobre Calidad, Eficacia y Cambio En Educación 

E-ISSN:, 14(2), 235–249. 

http://www.rinace.net/reice/numeros/arts/vol8num5/introduccion.pdf  
 

David Rincón, R. (2002). Modelo para la implementación de un sistema de 

gestión de la calidad basado en la Norma ISO 9001. Universidad EATFIT, 

126, 1–9. 

Davila Altez, A. H. (2016). Implementación de un plan integrado de calidad para 

la ejecución de proyectos métalicos insdustriales en la empresa INFACE 

S.A. 

Diaz Muñoz, G. A., & Salazar Duque, D. A. (2021). La calidad como 

herramienta estratégica para la gestión empresarial. Podium, 39, 19–36. 

https://doi.org/10.31095/podium.2021.39.2 

http://www.rinace.net/reice/numeros/arts/vol8num5/introduccion.pdf


Página 115 de 147 

 

 

Dorbessan, R. (2000). Las_5S_herramientas_de_cambio_Jose_Ricar. 
 

González González, H., & Escobar Prado, C. A. (2021). Aplicación de la 

herramienta SIPOC a la cadena de suministro interna de una empresa 

distribuidora de medicamentos. Revista Lumen Gentium, 5(2), 119–134. 

https://doi.org/10.52525/lg.v5n2a8 

INSHT. (2000). Evaluación de Riesgos Laborales INSHT. Instituto Nacional De 

Seguridad E Higiene En El Trabajo, 1–13. 

Izdebska, J. (2015). Flexographic Printing. In Printing on Polymers: 

Fundamentals and Applications. Elsevier Inc. https://doi.org/10.1016/B978- 

0-323-37468-2.00011-7 

Johnson, J. (2008). Aspects of Flexographic Print Quality and Relationship to 

some Printing Parameters. In Faculty of Technology and Science Chemical 

Engineering, Karlstad Univerisity: Vol. PhD Thesis. www.diva- 

portal.org/diva/getDocument?urn_nbn_se_kau_diva-1793-1 fulltext.pdf - 

Jurburg, D., & Cabrera, A. (2019). Análisis de las principales competencias 

necesarias para la implementación de la Industria 4.0 en el sector 

agroindustrial uruguayo. Memoria Investigaciones En Ingeniería, 17(17), 

151–171. https://doi.org/10.36561/ing.17.7 

Mehrjerdi, Y. Z. (2011). Six-Sigma: Methodology, tools and its future. Assembly 

Automation, 31(1), 79–88. https://doi.org/10.1108/01445151111104209 

Moscu, R. (2013). QUALITY COST. “Dimitrie Cantemir” Christian University, 

6(4), 39–41. 

Ortíz, D. (2011). Recuperación de solvente en una industria de tintas 

flexográficas. Tesis, PROYECTO DE FACTIBILIDAD TÉCNICA, 

ECONÓMICA Y FINANCIERA DEL CULTIVO DE OSTRA DEL PACÍFICO 

EN LA PARROQUIA MANGLARALTO, CANTÓN SANTA ELENA, 

PROVINCIA DE SANTA ELENA, 1–121. https://bit.ly/2USekz1 
 

Pardo Álvarez, J. M. (2012). Configuración y usos de un mapa de procesos. 

Aenorediciones, Configuracion y usos de un mapa de pocesos, 23–30. 

https://www.edicionescpg.es/wp- 

content/uploads/2016/06/9788481437966_extracto.pdf 

 

http://www.edicionescpg.es/wp-


Página 116 de 147 

 

 

Piñero, E., Vivas, F., & Flores, L. (2018). Programa 5S’s para el mejoramiento 

continuo de la calidad y la productividad en los puestos de trabajo. 

Ingeniería Industrial. Actualidad y Nuevas Tendencias, 6(20), 99–110. 

https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=215057003009 

Porter, M. E. (2008). que le dan forma a la estrategia Las cinco fuerzas 

competitivas que le dan a la estrategia. September. 

Reyes, R. (2010). Propuesta de desarrollo de un sistema de gestión de la 

calidad bajo la norma ISO 9001:2008 para el diseño, fabricación y 

comercialización de tintas flexográficas. Cic.Ipn.Mx, 83. 

http://www.cic.ipn.mx/sitioCIC/images/sources/cic/tesis/B020892.pdf 

Robert, B., & Brown, E. B. (2004). Teoría y práctica de las organizaciones 

Herramientas para la gestión de la calidad (Issue 1). 

RUIZ, R. V. (2017). La gestión en la producción por raúl vilcarromero ruiz. 

Universidad Tecnológica Del Perú, 1–69. 

http://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/UTP/908/6/Raul Vilcarromero 

Ruiz_Gestion de la produccion.pdf 

Smith, T. (1986). Flexographic Inks. Pigment & Resin Technology. Coatings 

Technology Handbook, March, 86. 

https://doi.org/10.1201/9781420044058.ch41 

Tebar Betegon, M. A., Baladrón González, V., Bejarano Ramírez, N., Martínez 

Arce, A., Rodríguez De Guzmán, J., & Redondo Calvo, F. J. (2021). Quality 

Management System Implementation Based on Lean Principles and ISO 

9001:2015 Standard in an Advanced Simulation Centre. Clinical Simulation 

in Nursing, 51, 28–37. https://doi.org/10.1016/j.ecns.2020.11.002 

Wang, H. (2008). A review of Six Sigma approach: Methodology, 

implementation and future research. 2008 International Conference on 

Wireless Communications, Networking and Mobile Computing, WiCOM 

2008, 2–5. https://doi.org/10.1109/WiCom.2008.1887 

Wood, D. C. (2023). Quality Improvement and Reducing Quality Costs. 

ProQuest Ebook Central, 107–154. 
 

Yáñez, C. M. (2018). SISTEMA DE GESTIÓN ISO 9001-2015: TÉCNICAS Y 

 

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=215057003009
http://www.cic.ipn.mx/sitioCIC/images/sources/cic/tesis/B020892.pdf
http://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/UTP/908/6/Raul


Página 117 de 147 

 

 

HERRAMIENTAS DE INGENIERÍA DE CALIDAD PARA SU 

IMPLEMENTACIÓN. International Eventos, 1, 8. 

https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/34112639/ArticuloISO-with-cover- 

page- 

v2.pdf?Expires=1626994032&Signature=ez9TsByCpcRy9qczuvV3ZcrQqa 

ZC5RBLFqQWrLKlJgJnAUUXuuQ~FCOV~gSllJ2PzMRe~Zk8kRK0bw9n3 

8r4ts~ZIb1gDATdfO4xBd53UzY5~szhEO7om2zJjLQsFYGWXDPFV9B0W 

wFP922T 

Zaratiegui, J. (1999). La gestión por procesos: su papel e importancia en la 

empresa. Economía Industrial. 

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 



Página 118 de 147 

 

 

9. Anexos 
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B2. Autoevaluación Operador Industrial 
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B3. Evaluación del Gerente a Analista administrativa 
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B4. Evaluación del Gerente a Operador Industrial 
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B5. Capacitaciones 
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Anexo C. Inventario de máquinas, equipos y herramientas 
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ANEXO D. Mantenimientos de herramientas 

D1. Mantenimiento de Computador 
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D2. Compra de teléfono administrativo 
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Anexo E. Formatos 
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Anexo F. Requisitos Legales 
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