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Resumen

Implantar un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001: 2015
genera a las empresas confianza para competir internacionalmente. La presente
investigacion se desarrollé en una liofilizadora de café ubicada en la ciudad de
Tapachula, Chiapas, México, que contaba con un certificado de calidad obsoleto
basado en la ISO 9001:2008. El objetivo fue realizar un trabajo de revisién,
actualizacion e implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. La
metodologia fue inductiva con un cuestionario como método de recoleccion de
informacion, el disefio de la investigacidn fue no experimental, el alcance fue
descriptivo-explicativo; se realizdé un diagndstico basado en el ciclo PHVA (Planear
Hacer, Verificar y Actuar) y los numerales cuatro al diez de la normativa, y se disefié

una metodologia para la gestidn de riesgos y oportunidades. Se realizaron los
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cambios necesarios que permitieron a la empresa renovar su certificado de calidad
para poder exportar sus productos.
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Abstract
Implementing a quality management system based on the ISO 9001: 2015

Standard gives companies confidence to compete internationally. The present
investigation was developed in a coffee freeze-drying plant located in the city of
Tapachula, Chiapas, Mexico, which had an obsolete quality certificate based on ISO
9001:2008. The objective was to carry out work to review, update and implement the
requirements of the ISO 9001:2015 standard. The methodology was inductive with
a questionnaire as a method of collecting information, the research design was non-
experimental, the scope was descriptive-explanatory; A diagnosis was carried out
based on the PHVA cycle (Plan Do, Check and Act) and numerals four to ten of the
regulations, and a methodology for risk and opportunity management was designed.
The necessary changes were made that allowed the company to renew its quality
certificate to be able to export its products.

Keywords: Quality, Competitiveness, Freeze dryer, Methodology, Standards.

1. Introduccién

Actualmente uno de los principales mecanismos para lograr la competitividad en
las empresas es la adopcion de Sistemas de Gestion de Calidad (SGC), por ello,
una de las herramientas mas importantes para conseguirlo es la implementacién de
los requisitos que establece la norma ISO 9001:2015 [Alzate, 2017] [Heras, Marimon
& Casadesus, 2009].
La norma ISO 9001:2015 pertenece a la familia de normas 1ISO 9000 conformadas
a su vez por las normas ISO 9000:2015, 1ISO 9004:2009 y la ISO 19011:2011 que
se enfocan en todo lo relacionado al SGC y guian a las empresas que desean
asegurar la calidad de sus productos y/o servicios [Cruz, Lopez & Ruiz, 2017].
Desde 1987 la norma ISO 9001 se ha enfocado en los sistemas de garantia de

calidad y se ha actualizado de manera constante, la version mas reciente es la ISO
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9001:2015 que vino a sustituir a la ISO 9001:2008 [Pastor & Otero, 2016] y se
considera el estandar internacional de certificacion para establecer un SGC que
permite administrar y mejorar la calidad de sus productos [Carriel, Barros &
Fernandez, 2018] [Chacén & Rugel, 2018], de ahi que las empresas busquen
cumplir con los requisitos que la ultima version establece.

La presente investigacion se desarrollé en una empresa liofilizadora de café ubicada
en la ciudad de Tapachula, Chiapas, México, es la unica fabrica de café liofilizado
en México y Centroamérica con alta tecnologia dedicada a la produccién para su
distribucion y comercializacion del producto. Actualmente procesa mas de 4000
toneladas de café de distintas variedades al afio y cuenta con clientes y accionistas
internacionales lideres globales en el comercio de productos primarios; dentro de
sus principales compromisos se encuentran ofrecer productos elaborados con altos
estandares de calidad en un entorno de seguridad social y ambiental en total apego
a los marcos legales aplicables.

La garantia de calidad es indispensable en el proceso de produccién de café ya que
acredita la capacidad de las empresas para ofrecer productos o servicios que
cumplan los requisitos del cliente y las regulaciones aplicables [Ornelas, Medina,
Liquidano, Silva & Ventura, 2016], ademas, los certificados de calidad representan
un diferenciador dentro de una amplia gama de productos y competencia en el
mercado [Mazariegos, Aguila, Pérez & Cruz, 2013], refuerzan la estructura
organizacional y la confianza percibida por el cliente al adquirir productos de calidad
[Murrieta, Ochoa & Carballo, 2020].

No obstante, la empresa contaba con un certificado de calidad obsoleto basado en
la 1ISO 9001:2008, situacion que limitaba sus procesos de exportacion a otros paises
ya que sus clientes extranjeros requerian el certificado calidad para poder exportar
el producto, por lo cual se requeria de un programa de actualizacion que cumpliera
con los requisitos de la nueva normativa ISO 9001:2015 que ademas permitiera
fortalecer y mantener la calidad en el proceso de produccién de café, garantizar la
satisfaccion de sus clientes, partes interesadas y de todos los involucrados en la
cadena de valor. El objetivo fue realizar un diagnéstico de la situacion actual del

sistema de gestidn de la calidad de la organizacidn, una revisidn, actualizacion e
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implementacion de los requisitos que marca la norma ISO 9001:2015 que permitiera
a la empresa garantizar la calidad en sus procesos de produccion, mantener y
ampliar sus relaciones con clientes y accionistas nacionales e internacionales y
facilitar sus procesos de exportacion.

Se optd por una metodologia inductiva con un cuestionario como método de
recoleccion de informacion que sirvid para el diagnoéstico del SGC actual; el disefio
fue no experimental ya que no hubo manipulacién de variables y el alcance del
estudio fue descriptivo-explicativo puesto que el interés se centrdé en explicar la
situacion actual de la empresa en el cumplimiento de la norma y como puede
implementar los cambios que mejoraran su desempefo y competitividad.

El estado mexicano de Chiapas es uno de los principales productores de café
organico y es de gran importancia econdmica tanto por la captacion de divisas que
se obtienen a partir de las exportaciones, como por la cantidad empleos que se
generan con su cultivo, procesamiento y comercializacion en la regién. Por ello,
dado el conjunto de beneficios que ofrece su cultivo es importante la promocién de
mecanismos de apoyo que incentiven su competitividad y crecimiento econémico
[Flores, 2014]. En ese sentido, es importante que las empresas se actualicen
constantemente en programas de calidad como lo son las normas ISO 9001, la cual
cuenta con una nueva version que incluye cambios importantes que se deben
implementar para el aseguramiento de la calidad.

Dentro de los principales cambios de la norma respecto a la version ISO 9001:2008
se encuentran un mayor énfasis en la gestién de riesgos, un analisis contextual de
la organizacion que involucre necesidades y expectativas de las partes interesadas
pertinentes, una estructura de alto nivel para orientar el proceso de implementacion
mediante el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) y una filosofia de calidad
basada en siete principios [Alzate, 2009], que son el pilar del SGC, los cuales son:
el enfoque al cliente, el liderazgo, el compromiso de las personas, el enfoque en
procesos, la mejora, la toma de decisiones basada en la evidencia y la gestion de
las relaciones y se conforma por los miembros de la empresa que se unen con la
finalidad de definir politicas, objetivos, y procesos de calidad para alcanzar las

metas de calidad de dicha empresa [Gémez,2015].
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Ademas, en la nueva version de la norma ISO 9001:2015 se establece un nuevo
orden del sistema de gestion de la calidad basado en diez numerales, del numeral
1 al 3 se encuentra el alcance, las referencias normativas y la referencia a términos
y definiciones de la norma ISO 9000:2015 respectivamente y los numerales 4 al 10
presentan los requisitos o criterios a establecer, implementar y mantener en el
sistema de gestion de la calidad de cualquier organizacion, los numerales son
contexto de la organizacioén, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion
del desempefio y mejora [Cruz, Lopez & Ruiz, 2017].

Para poder implantar la nueva version de la norma ISO 9001 en la empresa, se
asumio que esta contaba con las condiciones para su actualizacién, es decir, que
contaba con el certificado de calidad basado en la norma ISO 9001:2008, ya que
esto permitiria y facilitaria la correcta implementacién de la versién ISO 9001:2015.
Asimismo, se asumid que la empresa participaria y permitiria la realizacion de los

cambios necesarios para llevar a buen término la implementacion de dicha norma.

2. Métodos

La metodologia aplicada en la presente investigacion fue de tipo inductiva con un
cuestionario como método de recoleccion de informacion, se analizd el caso
particular de la empresa y sobre este se formuld el diagnodstico [Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014]. El cuestionario fue aplicado por los responsables de
la implementacion del programa de actualizacion de la norma, quienes recabaron la
informacion, la analizaron, recorrieron la empresa y con base en ello, en consenso,
se le asign6é una calificacion a cada numeral analizado. La aplicacion de la
metodologia inductiva permitio realizar deducciones derivadas de la observacion de
los procesos de calidad de la empresa [Davila, 2006].

El disefo de la investigacion fue no experimental debido a que no se manipularon
variables y estas fueron analizadas en su contexto original que comprendieron los
numerales de la norma en estudio [Mousalli, 2015].

El alcance fue descriptivo-explicativo ya que se realizé un andlisis de los cambios
en la norma, posteriormente se realizd un diagndstico que permitid verificar los

requisitos que la empresa no cumplia y finalmente la implantacion de los cambios
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necesarios, asi como un analisis de los puntos en los que la empresa requiere poner
mayor énfasis [Ramos, 2020] [Arias, Covinos & Caceres, 2020]. La unidad de
analisis fue una empresa productora de café liofilizado ubicada en Tapachula,
Chiapas, México con mas de diez afos de antigledad a la cual se le solicitd
informacion por medio de formatos que fueron entregados a la parte administrativa.
Asimismo, la implementacion del SGC se desarrollé a través de un programa de
diez pasos que se muestra en la figura 1, este inicidé con la interpretacion de los
nuevos conceptos y requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2015 y concluyé

con la verificacién y evaluacion del cumplimiento de los requisitos del sistema.

1) Interpretacion de 3) Identificacion de los
los nuevos conceptos 2) Revision e cambios en la —
y requisitos de la identificacion de los documentacién 3.) Rﬁggﬁg%tﬂg
Norma Internacional cambios de la norma aplicados a la [zelnear
IS0 9001:2015 empresa
WEZ LRl i 6) Definicion de la - 8) Establecimiento del
ac;u;aclﬁgﬁgsde metodologia de e%g:é?gf:“g:‘}'g;g%s plan de accion para la
concernientes al gestion de nesgos y y oportunidades GelEir i
oportunidades oportunidades

sistema de gestion

10) Verificaciony

9) Seguimiento a la evaluacion del
implementacion del cumplimiento de los
programa requisitos del sistema.

Fuente: elaboracion propia.
Figura 1 Programa para la implementacion del SGC en la empresa.

El diagndstico de la situacion actual de la empresa se basoé en los numerales cuatro
al diez de la normativa y el ciclo PHVC. Se evaluaron los puntos de cada numeral,
el método de evaluacién consistié en preguntas que midieron el nivel de desempeio
actual del sistema, se establecid un puntaje acorde a la importancia en la empresa
segun la opinién de los directivos, a partir del cual fue posible obtener resultados
numeéricos que evaluaron la situacion en que se encontraba al momento del
diagnostico, se asignd 10 si la empresa cumplia completamente con el criterio
enunciado, 5 si la empresa cumplia parcialmente con el criterio enunciado , 3 si la

empresa cumplia con el minimo del criterio enunciado y 0 si la empresa no cumplia
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con el criterio enunciado. La evaluacion fue realizada principalmente a través de la
observacion directa e indirecta sobre el desempefio del sistema, considerando los
puntos mas sobresalientes de las clausulas de la norma y finalmente se estimé el
porcentaje de cumplimiento en dos etapas, mismos que son efectuados al término
del semestre con el fin de hacer una comparativa y observar los avances de los
cambios y actualizaciones en el sistema.

Finalmente se cuestiond a los directivos de la empresa sobre su experiencia en la
implementacion del programa y fueron plasmados en una nube de palabras que
permitié representar graficamente los conceptos mas importantes relacionados con

la obtencioén del certificado de calidad.

3. Resultados
A continuacién, se presentan los resultados obtenidos acorde a los diez pasos

del programa de implementacion.

Interpretacién de los nuevos conceptos y requisitos de la Norma Internacional
ISO 9001:2015

En este paso se capacitd en el tema de los nuevos lineamientos de la normativa
a un equipo multidisciplinario conformado por los responsables de procesos,
gerentes de areas e involucrados. Se observo que la norma enfatiza en la gestion
del riesgo (efecto de la incertidumbre) e introduce conceptos como estrategia
(actividades planeadas para alcanzar objetivos), innovacion (proceso por el que se
obtiene un objeto nuevo o sustancialmente modificado), conocimiento (coleccion de
informacion disponible que se considera cierta y util), partes interesadas
(representan un riesgo para la organizacion si sus necesidades y expectativas no
se cumplen), pertinente (relevante) y rendiciéon de cuentas (responsabilidad

respecto de la eficacia del SGC).

Revision e identificacion de los cambios de la norma
En este punto, en un taller impartido por la empresa se identificaron los cambios

concernientes a la actualizacion a través de una comparacion entre la version previa
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y la actual. Se explicé lo descrito en el fundamento tedrico que es la ampliaciéon de
ocho a diez numerales, anexandose evaluacion del desempefio y mejora y
adecuando el numeral cuatro de sistema de gestion de la calidad a contexto de la
organizacion, el numeral cinco de responsabilidad de la direccion a liderazgo, el
numeral seis gestiones de los recursos a planificacién, el numeral siete de
realizacidon del producto a soporte, el numeral ocho de medicion, analisis y mejora

a operacion.

Identificacion de los cambios en la documentacién aplicados a la empresa
Como parte del compromiso e interés por actualizar el sistema para 1SO
9001:2015, se reviso el Manual del Sistema Integrado de Gestion (SIG) de la
empresa con apoyo del especialista en certificaciones de la empresa, quien participd
activamente en el proceso de revision, busqueda de informacion, presentacion de
documentos e identificacidon de cambios; los acuerdos fueron plasmados en una

minuta de trabajo expedida por la consultoria.

Realizacion del diagnoéstico actual

En el numeral cuatro correspondiente al contexto de la organizaciéon con 11
preguntas se obtuvo un total de 79 puntos; como se muestra en la tabla 1, se
analizaron los cuatro aspectos que lo contemplan, comprensién de la organizacion
y su contexto; comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas; determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad y sistema
de gestion de la calidad y sus procesos; los cuales obtuvieron 3, 6,40 y 30 puntos
respectivamente. En este numeral se observd que la empresa tiene poco
conocimiento acerca de los aspectos internos y externos que pudieran comprometer
sus objetivos estratégicos, asimismo, se aprecido que se requiere un analisis de
riesgos y oportunidades que permita detectar con anticipacidn situaciones que
puedan afectar el buen desempefio de la empresa.

En el numeral cinco correspondiente a liderazgo con 6 preguntas se obtuvo un total
de 48 puntos; como se muestra en la tabla 2, se analizaron los tres aspectos que lo

conforman, liderazgo y compromiso; politica y finalmente roles, responsabilidades y
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autoridades en la organizacion; los cuales obtuvieron 23, 15 y 10 puntos
respectivamente. De la misma manera, se observo la necesidad del establecimiento
del procedimiento para una adecuada gestidn de riesgos y oportunidades.

En el numeral seis correspondiente a planificacién con 5 preguntas se obtuvo un
total de 28 puntos; como se observa en la tabla 3, se analizaron los tres aspectos
que lo conforman, acciones para abordar riesgos y oportunidades; objetivos de la
calidad y planificacion para lograrlos y finalmente planificacion de los cambios; los
cuales obtuvieron 3, 15y 10 respectivamente; en este punto también se evidencia
la necesidad de establecer una metodologia para la gestibn de riesgos vy

oportunidades en la empresa.

Tabla 1 Resultados del diagnostico del numeral cuatro contexto de la organizacion.

Aspectos evaluados en el numeral de la Numero de Puntuacion
norma preguntas obtenida

Comprension de la organizacion y su contexto
Comprensioén de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas
Determinaciéon del alcance del sistema de
gestion de calidad
Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Observaciones

Deficiente comprensién de la
organizacion y su contexto y
11 79 partes interesadas. Gestion
de riesgos y oportunidades
ISO 9001:2015.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 2 Resultados del diagndstico del numeral cinco liderazgo.

Numero de | Puntuacion .
Aspectos evaluados en el numeral de la norma ) Observaciones
preguntas obtenida
Liderazgo y compromiso Gestion de riesgos 'y
Politica 6 48 oportunidades 1ISO
Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién 9001:2013.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3 Resultados del diagndstico del numeral seis planificacion.

Numero de | Puntuacioén .
Aspectos evaluados en el numeral de la norma ) Observaciones
preguntas obtenida

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos 5 28 Se considerara para ISO 9001:2015.
Planificacion de los cambios

Fuente: elaboracion propia.

En el numeral siete correspondiente a temas de apoyo con 10 preguntas se obtuvo
un total de 83 puntos; como se observa en la tabla 4, se analizaron los cinco
aspectos que lo conforman, recursos; competencia; toma de conciencia;

comunicacion e informacion documentada; los cuales obtuvieron 33,5,10,5 y 30
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puntos respectivamente. En este punto unicamente se recalca que la empresa ya
se encontraba trabajando en el manual de comunicacion y competencia que utiliza,

por lo que no se requeria de alguna actualizacién adicional.

Tabla 4 Resultados del diagnéstico del numeral siete apoyo.

Aspectos evaluados en el Numero de Puntuacion .
) Observaciones
numeral de la norma preguntas obtenida
Recursos . ,
Competencia Se c_on5|derara para 1SO
— 9001:2015. En
Toma de conciencia 10 83 T
C — actualizacion del Manual de
omunlcgmon Comunicacion.

Informacién documentada

Fuente: elaboracion propia.

En el numeral ocho correspondiente a operacién con 67 preguntas se obtuvo un
total de 498 puntos; como se muestra en la tabla 5, se analizaron los siete aspectos
que lo conforman, planificacion y control operacional; requisitos para los productos
y servicios; disefo y desarrollo de los productos y servicios; control de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente; produccion y provision del
servicio; liberacidon de los productos y servicios y finalmente control de las salidas
no conformes; los cuales obtuvieron 28, 80, 102, 77, 133, 40 y 38 respectivamente;
en este punto unicamente se actualizaron documentos de planificacion y control

operacional.

Tabla 5 Resultados del diagndstico del numeral ocho operacion.

Numero de | Puntuacion .
Aspectos evaluados en el numeral de la norma . Observaciones
preguntas obtenida

Planificacion y control operacional

Requisitos para los productos y servicios

Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

Produccion y provision del servicio

Liberacion de los productos y servicios

Control de las salidas no conformes

Se actualizara
67 498 para ISO
9001:2015.

Fuente: elaboracion propia.

En el numeral nueve conformado por evaluacién del desempefio con 32 preguntas
se obtuvieron 278 puntos; como se observa en la tabla 6, se analizaron los tres
aspectos que los conforman, seguimiento, medicion, analisis y evaluacién; auditoria

interna y revision por la direccién; los cuales obtuvieron 105, 75 y 98 puntos
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respectivamente. Se identificO que la empresa debia actualizar los documentos
referentes al seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.

En el numeral diez conformado por mejora con 11 preguntas se obtuvieron 93
puntos; como se observa en la tabla 7, se analizaron los tres aspectos que lo
integran, generalidades, no conformidad y accién correctiva y finalmente mejora
continua; los cuales obtuvieron 5, 68 y 20 puntos respectivamente. En este punto
también se actualizaron los documentos correspondientes al numeral.

Finalmente, el porcentaje de aplicacion obtenido en cada uno de los numerales de
la norma se observa en la tabla 8 que en contexto de la organizacion se obtuvo 5.56
por ciento de aplicacion que se obtiene de la multiplicacion de 79 (puntuacion
obtenida) por 7.75 (porcentaje de numero de preguntas) dividido entre 110
(puntuacién maxima), en liderazgo y compromiso se obtuvé 3.38 por ciento,
planificacién 1.97%, apoyo, 5.85%, operacion 35.07%, evaluacién del desempefio

19.58% y mejora 6.55%; haciendo un total de 77.96% de aplicacion de la normativa.

Tabla 6 Resultados del diagndstico del numeral nueve evaluacién del desempefio.

Nuamero de Puntuaciones

Aspectos evaluados en el numeral de la norma :
preguntas obtenidas

Observaciones

Seguimiento, medicién, analisis y evaluacién
Auditoria interna 32 278
Revision por la Direccion

Se actualizara para la
version 2015.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 7 Resultados del diagndstico del numeral diez mejora.

Numero de | Puntuaciones

Aspectos evaluados en el numeral de la norma i
preguntas obtenidas

Observaciones

Generalidades
No conformidad y accién correctiva 11
Mejora continua

93 Se actualizara para la
version 2015.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 8 Resultados globales del diagndstico actual del SGC ISO 9001:2015.

Numero Porcentaje L. L r .
. . Puntuacion | Puntuacién | Porcentaje
Numeral Clausula de la norma de de namero i . .
maxima obtenida obtenido
preguntas | de preguntas
4 Contexto de la organizacion 11 7.75 110 79 5.56
5 Liderazgo 6 4.23 60 48 3.38
6 Planificacion 5 3.52 50 28 1.97
7 Apoyo 10 7.04 100 83 5.85
8 Operacion 67 47.18 670 498 35.07
9 Evaluacién del desempefio 32 22.54 320 278 19.58
10 Mejora 11 7.75 110 93 6.55
Total 142 100 1420 1107 77.96

Fuente: elaboracion propia.
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Los porcentajes que presentd la empresa indicaron que para calidad se necesitan
implementar puntos de norma en relacion al enfoque de gestion de riesgos vy
oportunidades, por lo que se disefiaron metodologias y formatos que permitieran

mejorar el control de la empresa.

Generacion y/o actualizacion de documentos concernientes al sistema de
gestion

Una vez que se identificaron los cambios en la documentacion se actualizaron,
se generaron los necesarios para el SGC y se registraron en un documento que
incluyé las observaciones, recomendaciones y la determinacion de la

documentacion necesaria para la transicion.

Definicién de la metodologia de gestion de riesgos y oportunidades

En la gestién de riesgos y oportunidades se dio cumplimiento a los numerales
4.1,4.2 y 6 de la norma ISO 9001:2015. Primeramente, se identifico el contexto y
las partes interesadas de la organizacién, asi como su grado de influencia para el
sistema, revisando en este ultimo que el enfoque fuera lo que espera la parte
interesada de la empresa y no el enfoque erréneo de qué es lo que ellos deben
cumplir para la organizacion.
La propuesta realizada para la gestion de riesgos y oportunidades se describe en la
figura 2, que incluye el origen de éstos, es decir, rastreando desde donde se genera
el posible riesgo u oportunidad hasta su posible impacto en la empresa.
Las fuentes de entrada de informacion para la gestion de riesgos y oportunidades
son el contexto interno y externo de la empresa, asi como las partes interesadas
pertinentes, puesto que ambos representan focos de atencidn para la organizacion
y pueden repercutir o beneficiar de algun modo el negocio. A través de ésta, se
evaluo el riesgo considerando la severidad mientras que la oportunidad se evalua
conforme al nivel de prosperidad que pueda presentarle a la organizacion. Para ello,
se establecid un glosario, objetivos, alcance, documentos de referencia (ISO
9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad, ISO 22000:2005 Sistemas de gestidon

de la inocuidad de los alimentos, ISO 14001:2015 Sistema de gestién ambiental.
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Requisitos con orientacion para su uso y OHSAS 18001:2007 Sistema de gestion
de seguridad y salud ocupacional), responsabilidades, tipo de impacto del riesgo,
severidad, probabilidad, grado de severidad en relacion al tipo de impacto, nivel del
riesgo, tratamiento del riesgo, tipo de oportunidad, resultado de la oportunidad,
grado de prosperidad en relacién al tipo de oportunidad, tipos de viabilidad, resumen

del analisis de viabilidad y costo beneficio.

ENTRADA PROCESO SALIDA

1. Identificacién de
™| riesgos y oportunidades
(comité gerencial)

L

2. Evaluacién del riesgo
(comité gerencial) v

v 4, Evaluacion de la

oportunidad (comité

3. Identificacin de controles gerencial)
(comité gerencial y

responsables d proceso)

LMNivel "
aceplable
o]

5. Plan de accién (comité
gerencial y responsable
de proceso)

v

L] 6. Seguimiento (comité
gerencial y responsable
de proceso)

Contexto
interno y
extemo de
la empresa

A 4

RIESGO CONTROLADO!
OPORTUNIDAD
FAVORABLE

Y

~

Liofilizadora de café

N

¢Es
significante
y viable?

Fin

sl NO

Fuente: elaboracion propia.
Figura 2 Metodologia de Gestion y riesgos y oportunidades de la empresa.

Determinacién y evaluacion de riesgos y oportunidades

Se disend un formato para la gestion de riesgos y oportunidades de la empresa
partiendo del contexto interno y externo (analisis FODA) que evaluara los de mayor
interés a través de una calificacién del 1 al 3 para determinar si eran aptos para
pasar a la evaluacion en la matriz de riesgos y oportunidades donde priorizarian

segun su impacto al sistema de gestion de la organizacion, tabla 9.

Establecimiento del plan de accion para la matriz de riesgos y oportunidades

Los riesgos y oportunidades detectados en la matriz anterior seran objeto de
analisis para establecer los planes de accion al respecto que se muestra en la tabla
10, la cual corresponde al formato guia para los planes y programas que resultaron,

contemplando recursos, responsables, tiempos y actividades a realizar.
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Tabla 9 Formato gestidon de riesgos y oportunidades.

FORMATO GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES Hoja 1 de 2
1. Identificacién de riesgos y oportunidades 2. Evaluacién del riesgo 3. Tipos de
controles
N° Fuente de Descripcion ° _ _
Origen (Del del Riesgo / _ o s - 2 > I 3
analisis Oportunidad | o .® T8 ol o9 @ o @ 5 558
= O © O o< T 0O he) = = o © 0O g
FODA o de gg = o9 o® 5 i< o ° SR
. 2 a I s} S o © ° 59
la Matriz de s Qg S ® =€ 3 Q = o 5 8
8 B = o [ = ] <] ] o 3 ° 4
partes ) i an & 2 a 2
interesadas) z = o
FORMATO GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
4. Evaluacién de la oportunidad Hoja 2 de 2
5. Planes de accién
Viabilidad )
©
1S
g o N
ne | Tipo de Resr _ g o = ©
oportunidad o © o o 2 " = 2
g | a | 2| 2| . B 4 2| w S| 3 g
Sl el S|2|aas| § S| S| | 8| P g
el c = = s 0 o Q. ® el = [5)) [0}
S|8|Z|2|S85|8 |8|£/1818|° 2
S|RPR| || <00 | < e |0 | L | x| s o)

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 10 Objetivos y programas del plan de accion matriz de riesgos y oportunidades.

Nombre y firma

Aprobé:

Nombre y firma

Control de cambios: Reestructuracion del documento.

OBJETIVOS Y PROGRAMAS
DIRECCION: Pagina 1 de 1
AREA/DEPTO: Version:
Vigencia:
CODIGO: Sistema: °
OBJETIVO o ° 2
kel % c =
= o Q.
<} 5
S| 21518 |8]|¢.
L\l Planes/Programa | Sistema Responsabl Recurso o o o 4 o o o o w w w w
s (s)alque | e s X x N Id > = S = o © o [v4
contribu U w ol |5 252|482 2)|a
y Zle| |l <|=|3|5|0|=|2|=]|=2
e ] m = O | w = w w
w <|=|18|>|0o
[ o o3| =2
w zZ [a]
%)
1
2
3
4
Elaboro:

Fuente: elaboracion propia.

Establecimiento del plan de accion para la matriz de riesgos y oportunidades

Los riesgos y oportunidades detectados en la matriz anterior seran objeto de

analisis para establecer los planes de accion al respecto que se muestra en la tabla
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10, la cual corresponde al formato guia para los planes y programas que resultaron,

contemplando recursos, responsables, tiempos y actividades a realizar.

Seguimiento a la implementacion del programa

Una vez que se definieron los puntos clave para la actualizacién del sistema de
gestion de calidad, de acuerdo con la nueva version de la norma, se implementaron
los cambios necesarios en la organizacién y se realizé un seguimiento en el primer
semestre del programa de transicidon, para asegurar que todo se realizara de la
manera prevista y asi lograr el cumplimiento de los objetivos planteados, durante el

primer semestre se logré un avance del 88 % en la implementacion de la norma.

Verificacion y evaluaciéon del cumplimiento de los requisitos del sistema

Se hizo una revision del cumplimiento de los requisitos, asi como de los cambios
clave identificados y se verificO6 mediante el grado de avance inicial con una
evaluacion actualizada del sistema de gestidn, y se constaté que durante el segundo
semestre se logréo un avance de 92% en la implementacion y durante el tercer
semestre se logro el 100% en la implementacién de la norma ISO 9001:2015 en la
empresa. Para la empresa la certificacién significo la capacidad para obtener
productos de calidad acorde a los estandares internacionales y le permitié conservar
y ampliar sus clientes, la figura 3, nos muestra los resultados de la experiencia
relatada por los directivos de la empresa en cuanto a la obtencion del certificado de
calidad, podemos notar que sobresalen palabras como, compromiso, satisfacer,
estandares, lo cual nos sugiere que la norma representa para ellos un compromiso

y garantia para satisfacer a sus clientes.

pemos
Conde & m, o

O %y 0\0?)®
\0 ef’\)(\ =
ya Estandares

)

o, f
2 HOO
%, O, %, Ao

2, (7 Sq#.
2 ®, =1
)(% iy S5, Cey

Fuente: elaboracién propia.
Figura 3 Nube de palabras de experiencia de la empresa en certificacion.
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4. Discusién

La implantacién de la norma ISO 9001:2015 permite el aseguramiento de la
calidad en las empresas que evocan sus esfuerzos para obtener el certificado de
calidad que acredite su cumplimiento, en el presente estudio se pudo observar que
la empresa al contar con un certificado obsoleto habian aspectos nuevos que se
debian introducir y mejorar como la gestion de riesgos y una actualizacion de
documentacion que permitiera controlar los procesos de la empresa, asimismo,
acorde a la experiencia de la empresa como se muestra en la nube de palabras, la
certificacion le permiti6 competir en el mercado [Alzate, 2017] [Heras, Marimon &
Casadesus, 2009], con la implementacion se obtuvo una guia para garantizar el
buen funcionamiento de los procesos [Cruz, Lépez & Ruiz, 2017], garantizar la
calidad del café liofilizado toda vez que se documentaron debidamente los procesos
para su obtencion [Carriel, Barros & Fernandez, 2018] [Chacon & Rugel, 2018]. Por
otra parte, la gestidn de riesgos y oportunidades fue de gran utilidad para la empresa
ya que permitid visualizar areas de oportunidad en cada uno de sus procesos
[GAmez,2015]. Las normas ISO 9001:2015 contribuyen al buen desempefio de las
organizaciones y a su capacidad para competir en los mercados internacionales
como lo indican diversos autores, lo cual se pudo comprobar en el presente trabajo.
Este estudio de tipo descriptivo y explicativo mostré como aplican la norma las
empresas, se sugiere un analisis mas extenso que permita conocer dificultades,
impactos y experiencias de todas las partes involucradas en la implementacion de

las normas internacionales.

5. Conclusiones

Se logro aplicar la norma en su totalidad dando cumplimiento a cada uno de los
diez numerales que conforman la normativa, los resultados obtenidos muestran que
la aplicacion de la norma permitié a la empresa contar con un registro documentado
de cada uno de los procesos de obtencidn de café liofilizado y garantizar sus
procesos de exportacion al contar con el certificado de calidad. Con el logro de la
certificacion la empresa aseguroé la continuidad en los contratos de exportacidon con

sus clientes y la calidad del café con los estandares establecidos por la empresa.
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