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para obtener evidencias y evaluarlas de manera 
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Calidad Grado en el que un conjunto de características 

inherentes de un objeto cumple con los requisitos. 
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planificadas y se logran los resultados planificados.  
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utilizados. 
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XI 

RESUMEN 

 

 

 

En la empresa de veladoras durante el año 2021 y 2022 se ha registrado 

un aumento considerable de productos que no cumplían con las características 

de calidad definidas por parte de la organización, por lo que eran rechazados por 

la empresa en la etapa final de producción y por los clientes al recibir los 

productos. 

 

Con base en la observación y análisis, se ha detectado que la empresa 

dispone de controles de calidad en el proceso de producción, sin embargo, no se 

ejecutaban de la manera correcta a causa de la falta de un sistema de gestión de 

calidad implementado en el proceso de producción de las veladoras, y sobre todo 

de una estructura que permita desarrollar los controles de calidad efectivamente.  

 

Al realizar una auditoría con base en la norma ISO 9001:2015, se ha 

identificado la información que posee y, además, los incisos que se cumplían de 

dicha norma, por lo que se logró definir los aspectos que hacen falta en cada uno 

de los inicios del capítulo 4, 5 y 7 de la norma en mención. Además, se recolectó 

información documentada de los procesos de producción, como lo son: 

diagramas de procesos, diagramas de producción, registro de producción, 

registro de rechazo, motivos de rechazo y criterios de rechazo; de igual manera, 

se efectuó una validación de los criterios de calidad definidos por la empresa.  
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De esta manera, se elaboró la propuesta de un sistema de gestión de 

calidad en la empresa de veladoras con base en la norma ISO 9001:2015, para 

asegurar la satisfacción de los clientes, considerando todas las actividades y 

recursos que son parte fundamental en el proceso de producción de las 

veladoras.   

 

        

 



  
  

XIII 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

 

A continuación, se describe el contexto, descripción del problema 

presente en la fábrica de veladoras, formulación de preguntas y delimitación de 

la investigación. 

 

Contexto general 

 

La empresa, se dedica a la fabricación de veladoras en diferentes 

presentaciones, con dos grandes categorías: aromáticas y no aromáticas. La 

empresa cuenta con 3 años en el mercado, con una constante actualización en 

su catálogo debido al desarrollo de nuevos productos, la cual hasta la fecha 

cuenta con 30 diferentes productos; los procesos de producción son similares 

con la única variante en tiempos de enfriamiento. En la actualidad, el sistema de 

producción se encuentra en evaluación, debido a que se han detectado un 

número considerable de productos que no cumplen con los criterios de calidad 

definidas por la organización. 

 

La empresa define sus criterios de calidad con base en los requerimientos 

de los clientes y sector comercial a nivel regional, los cuales se actualizan cada 

vez que se desarrollan nuevos productos y se agregan al catálogo, esto con la 

finalidad de evaluar la aceptación de los productos nuevos o existentes. Los 

procesos de producción son ejecutados en su mayoría por los colaboradores 

apoyados en su experiencia, a través de procesos sin registro por parte de la 

empresa.  

. 
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Descripción del problema 

 

En la fábrica de veladoras, se evidenciaba un problema en los productos 

rechazados por no cumplir con los requerimientos de calidad, debido a la 

ausencia de un sistema de gestión de calidad definido en el proceso de 

producción de veladoras; además, de la falta de experiencia de los colaboradores 

a causa de una alta rotación, ausencia de capacitación y el desgaste de 

utensilios; lo que ocasionaba la mala calidad de los productos durante todo el 

proceso de producción. Lo que generaba que un alto número de productos no 

contaran con los criterios de calidad. 

 

Formulación del problema 

 

Pregunta central 

 

¿Cómo un sistema de gestión de calidad para la producción de veladoras 

según la norma ISO 9001:2015 contribuirá en una empresa de veladoras, 

ubicada en Nahualá Sololá? 

 

Preguntas auxiliares 

 

• ¿Cuáles son los criterios de gestión de calidad aplicables para la 

producción de veladoras según la norma ISO 9001:2015? 

• ¿Cuáles son los procesos y características de producción que carecen de 

control de calidad en la planta de producción? 

• ¿Cuáles son los beneficios de implementar el sistema de gestión de 

calidad en la empresa de producción de veladoras? 
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Delimitación del problema 

 

El trabajo de investigación se realizó en la empresa de veladoras que se 

dedica a la fabricación de veladoras aromáticas y no aromáticas ubicada en el 

municipio de Nahualá, departamento de Sololá, en el área de producción, en el 

período de octubre de 2021 a octubre de 2022. 
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XVII 

OBJETIVOS 

 

 

 

General 

 

        Proponer un Sistema de Gestión de Calidad para la producción de veladoras 

según la norma ISO 9001:2015 en una empresa de veladoras, ubicada en 

Nahualá Sololá. 

 

 

Específicos 

 

1. Analizar la adecuada gestión de calidad para la producción de veladoras 

según la norma ISO 9001:2015.  

 

2. Identificar los procesos y características de producción que carecen de 

control de calidad en la planta de producción. 

 

3. Establecer los beneficios de la implementación de un sistema de gestión 

de calidad en la planta de producción de veladoras. 
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XIX 

RESUMEN MARCO METODOLÓGICO 

 

 

 

A continuación, se presentan la metodología empleada, con base en las 

características del estudio, las unidades de análisis, las variables y las fases de 

investigación.  

• Características del estudio 

 

El enfoque del estudio propuesto fue mixto, dado que utilizaba variables 

cuantitativas o numéricas con la consulta de la información documentada por la 

empresa, relacionada con la producción y control de calidad, y cualitativa debido 

a que se hizo uso de la observación directa de los procesos de producción. 

 

El alcance de la investigación es descriptivo y correlacional-causal, debido 

a que, se realizó un análisis sobre la gestión y herramientas de la calidad, y la 

observación del control de calidad aplicadas en el proceso de producción de 

veladoras. Con la supervisión de los procesos de producción, desde la etapa de 

preparación de materia prima, hasta, el empaquetado de los productos, en la cual 

se procedió a analizar y registrar los procedimientos para obtener conclusiones, 

y determinar las mejoras en el proceso de producción.  

 

El alcance metodológico: fue desarrollar una investigación de alcance 

descriptiva y correlacional-causal. Al llevar a cabo el estudio en la planta de 

producción de veladoras, se observó y determinó los procesos de producción, 

que afectaban a la calidad de los productos finales, con lo que se pretendió 

mejorar el control de calidad en el proceso de producción.  
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El alcance técnico: durante el período de la investigación, se aplicaron 

técnicas de gestión de calidad de manera eficiente y funcional. Se consideró el 

100 % de los procesos de producción, con el objeto de determinar las actividades 

relevantes e importantes para el desarrollo de un sistema de gestión de calidad. 

 

El alcance de tiempo: el estudio se enmarcó en un período comprendido 

de octubre de 2021, hasta octubre de 2022. Tiempo en el cual se recopiló la 

información para el trabajo de investigación. 

 

El alcance de espacio: la observación de los procesos de producción e 

información documentada de la calidad se llevó a cabo en la planta de producción 

de veladoras, ubicada en el municipio de Nahualá, departamento de Sololá. 

 

El alcance de resultados: se estipuló que, al concluir este trabajo de 

graduación, generar una serie de análisis que permitieran realizar acciones de 

mejora, para el diseño de un sistema de gestión de calidad. 

 

El diseño se adoptó en la presente investigación fue catalogado como no 

experimental, que tenía como propósito, indagar en la norma ISO 9001:2015 y 

en las herramientas de calidad, para el desarrollo de un sistema de gestión de 

calidad, para la producción de veladoras, en la cual se analizaron las variables 

cualitativas y cuantitativas. 

 

• Unidades de análisis 

 

La población en estudio se conformó de personas con relación a los 

productos finales, esta se dividió en subpoblaciones: directores, colaboradores, 

clientes, y clientes potenciales de la cual se extrajeron muestras de forma 

estratificada que fueron estudiadas en su totalidad. 
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Se tomaron un total de 40 personas para el análisis:  2 directores, 4 

colaboradores, 17 clientes y 17 clientes potenciales.  Estos números se 

determinaron a partir de la estratificación, con base en la totalidad de directores 

y colaboradores que en porcentaje representó el 15 %.  

 

La cantidad de personas por subpoblación que se estudiaron se describe 

a continuación mediante una tabla de cálculo, con base enl 15 % y el 85 % 

restante que fue dividido entre 2, y como resultado se obtiene el mismo 

porcentaje entre clientes, y clientes potenciales, las cuales son fundamentales en 

la determinación de la calidad. 

  

Tabla 1.  

Estratificación de muestra 

Nota. Se presenta la estratificación de muestra. Elaboración propia, realizado con Word. 

 

• Variables 

 

Las variables en estudio se describen a continuación: 

 

 

 

Ítem Cantidad de personas % Cantidad final de personas 

Directores 
2 5% 2 

Colaboradores 
4 10% 4 

Clientes X 43.5% 17 

Clientes 

potenciales 
X 43.5% 17 

 Total 100% 40 
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Tabla 2.  

Operacionalización de variables 

Objetivo 
Nombre de la 

variable 

Tipo de 

Variable 

Definición 

teórica 

Definición 

operativa 
Indicador 

Analizar la 

adecuada gestión 

de calidad para la 

producción de 

veladoras según 

la norma ISO 

9001:2015.  

Metodología de 
control de 

calidad según la 
norma ISO 

9001. 
 

Cuantitativa 

Incisos 
cumplidos sin 

sistema de 
gestión de 

calidad. 

Auditoría de 
los capítulos 
4, 5 y 7 de la 

norma 
ISO 

9001:2015 

- Cumplimiento del capítulo 4 
de la norma ISO 9001:2015 

- Cumplimiento del capítulo 5 
de la norma ISO 9001:2015 

- Cumplimiento del capítulo 7 
de la norma ISO 9001:2015 

Identificar los 

procesos y 

características de 

producción que 

carecen de 

control de calidad 

en la planta de 

producción. 

Identificación de 
procesos de 
Producción 
carentes de 

control. 

Cuantitativa 
y cualitativa 

Registros de 
producción. 

Recolección 
de la 

información 
documentada 
de producción. 

- Registro de rechazo de 
productos terminados por 
empresa.  

- Registro de rechazo de 
productos terminados por 
clientes. 

- Registro de motivos de 
rechazo 

- Diagramas de procesos 
- Registro de control de 

calidad implementados 

Establecer los 

beneficios de la 

implementación 

de un sistema de 

gestión de 

calidad en la 

planta de 

producción de 

veladoras. 

Beneficios de la 

implementación. 
Cuantitativa 
y cualitativa 

Propuesta de 
un sistema de 

Gestión de 
Calidad y 

Beneficios. 

Elaboración 
de la 

propuesta y 
análisis de los 
beneficios de 
la propuesta. 

- Desarrollo de 
procedimientos, actividad e 
indicadores de un SGC. 

- Evaluación de los beneficios 
de la implementación. 

Nota. La tabla muestra la forma en que se operaron las variables. Elaboración propia, realizado 

con Word. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

 

Las industrias en la actualidad establecen criterios de calidad con base en 

las exigencias del mercado y criterios técnicos de cada producto. Al referirse de 

un producto de calidad en una organización, hace referencia al cumplimiento de 

un conjunto de propiedades y características que añaden valor al producto final. 

Cada organización posee un sistema definido que permite evaluar las etapas y 

producto final, en donde los clasifican en dos grupos, cumplen o no cumplen; 

para alcanzar la calidad deseada se hace uso de diferentes herramientas y 

sistemas, una de ellas, la gestión de calidad con base en la norma ISO 

9001:2015, que tiene como finalidad la estandarización de los procesos con vista 

al desarrollo de una armonía entre eficiencia y eficacia.  

 

En la empresa en la cual se desarrolló el estudio de investigación; durante 

el proceso de producción de veladoras, se detectaba un aumento considerable 

de productos que no cumplen con las características de calidad definidas por 

parte de la organización, por lo que eran rechazados en la etapa final durante la 

inspección de calidad. En este último proceso, los productos finales eran 

sometidos a un minucioso análisis y se clasificaban en dos categorías: a) 

reciclaje; b) limpieza-rescate. 

 

Los productos que eran rechazados en la etapa de control de calidad 

ocasionaban retrasos en la entrega de productos o incumplimiento en los 

pedidos, lo que generaba insatisfacción en los clientes y pérdida de confianza en 

los pedidos. Al analizar, se logró determinar que el origen es la falta de un sistema 

de gestión de calidad implementada en todo el proceso de producción, lo que 

incurre en el incumplimiento en los estándares de calidad definidos. 
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La presente investigación se desglosa en diferentes capítulos, los cuales 

facilitan la correcta comprensión del problema y desarrollo de soluciones para la 

organización. En el primer capítulo se describen los antecedentes sobre 

desarrollo de sistemas de gestión de calidad con base en la norma ISO 

9001:2015, con enfoque en el tipo de estudio, objetivo y resultados obtenidos 

durante esta. La cual facilita el análisis y la síntesis de la metodología adecuada 

por aplicar, las ventajas, desventajas y sobre todo orientar la investigación para 

el correcto desarrollo.   

 

El segundo capítulo describe el marco teórico, la cual consta de los temas 

más relevantes con base en el título de la investigación y conceptos 

fundamentales para la comprensión y desarrollo de este. En el tercer capítulo se 

describe el desarrollo de la investigación.  

 

En el cuarto capítulo se presentan los resultados obtenidos de la 

investigación, ordenados según orden de objetivos. En el quinto capítulo, se 

presenta la discusión de resultados, en la cual se interrelaciona los resultados 

obtenidos para desarrollar un análisis profundo de las causas raíz. En el sexto 

capítulo las conclusiones de la investigación. En el séptimo capítulo las 

recomendaciones a partir de la investigación desarrollada.  

 

El presente trabajo de investigación se desarrolló en una empresa de 

veladoras ubicada en el municipio de Nahualá, en el departamento de Sololá, en 

el período de octubre de 2021 a octubre de 2022. 
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1. ANTECEDENTES 

 

 

 

1.1. Estudios previos 

 

Las empresas en la actualidad adaptan su filosofía organizacional con 

base en las exigencias del mercado, con altos estándares de calidad en sus 

productos y con la suma de un valor agregado que los distinga de sus 

competidores. Sin embargo, alcanzar este nivel no es fácil, para lograrlo requiere 

la implementación de normas certificadas de calidad, que orienten al 

cumplimiento de una serie de condiciones con la finalidad de alcanzar los 

objetivos organizacionales. 

 

La gestión de calidad instituye su enfoque en la estandarización de los 

procesos de acuerdo con los criterios de calidad establecidas; el protagonista 

para el desarrollo de criterios y características por cumplir del consumidor. En 

relación con este punto, en la Revista Científica Mundo de la Investigación y el 

Conocimiento (por sus siglas RECIMUNDO), Carriel, Barros, y Fernández (2018), 

en la investigación titulada Sistemas de gestión y control de la calidad: Norma 

ISO 9001:2015; se plantea como objetivo de investigación el analizar la norma 

ISO 9001:2015 con enfoque en un SGC para una empresa. 

 

La investigación desarrollada por Carriel et al., (2018), se cataloga como 

de tipo descriptivo, en la que se analiza la metodología descrita en la norma y se 

ahonda en el término de calidad por medio del SGC, en la cual se enlistan los 

beneficios positivos y negativos para la organización y sobre todo para el cliente. 

En los resultados se menciona lo crucial de la comprensión y gestión de cada 

uno de los procedimientos desde el panorama de un sistema interrelacionado, 
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apoyado en el análisis con base en los objetivos y criterios de los usuarios, la 

cual, simplifica la evolución y progreso del sistema eficaz y eficiente, con el 

alcance de los resultados previstos e impulsa el desempeño global de la 

institución de manera optimizada. En conclusión, la expresión de calidad se 

puede traducir en las necesidades futuras de los consumidores con base en 

características cuantitativas, por lo tanto, un producto puede ser diseñado con 

base en dicho concepto, con meta de dar satisfacción, lo que afirma que la 

correcta implementación de la norma permite que las sinergias entre 

colaboradores, clientes y beneficios para la institución incrementen.  

 

Lo que afirma que los criterios de calidad de una organización son 

cambiantes y que se deben ajustar a las necesidades y exigencias del cliente, 

con la apuesta a un diseño con visión futurista de este. Para el cumplimiento a 

nivel institucional de las exigencias de los consumidores, se recurre a la 

normalización de los procesos de manufactura, que toma como base diferentes 

herramientas las cuales tienen como pilar la norma internacional ISO 9001:2015. 

  

El objetivo de la norma es contribuir en el aspecto económico, productivo 

y social con base en un sistema integrado, de esta manera apoya al desarrollo 

de actividades para la satisfacción de los estándares de calidad deseados, con 

relación directa con las estrategias organizacionales de la empresa. Como lo 

afirma en la Revista Venezolana de Gerencia Alzate-Ibañez (2017), en la 

investigación titulada ISO 9001:2015 base para la sostenibilidad de las 

organizaciones en países emergentes, en la cual establecen como objetivo 

describir los principales cambios propuestos, y los beneficios e impactos 

esperados a partir de la adopción de un sistema de gestión de la calidad basado 

en los requisitos de la ISO 9001:2015. La investigación se cataloga como de tipo 

descriptivo, la cual analiza la norma, certificación de las organizaciones o 

personas individuales en ISO 9001:2015 a nivel mundial, los países con mayor 
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certificación de ISO 9001:2015 en los últimos años publicada por ISO Survey of 

Managament System Standard Certifications, los beneficios del SGC y el 

desarrollo sostenible y gestión de calidad en los países en vías de desarrollo.  

 

En torno al tema Alzate-Ibañez (2017), determina los 10 países en 

crecimiento que aplican la norma, en la cual determina la existencia de una 

relación con los países de economías emergentes como: México, Colombia y 

Chile (países de Latinoamérica). De igual manera, menciona que la norma ISO 

9001:2015 se desarrolla a partir de un modelo gerencial, a raíz de los desafíos, 

dinámica y evolución del mundo actual, además, la puesta en práctica de la 

norma ISO aumenta el rendimiento en torno el uso de los medios y satisfacción 

del consumidor. En consecuencia, la puesta en marcha de un SGC se analiza 

como decisión estratégica para la empresa, orientada al desarrollo de la 

economía global, la cual contribuye en procesos, servicios y productos, y como 

resultado una institución competitiva. 

 

Uno de los recursos de soporte y asistencia a la norma ISO 9001:2015 

aplicables en el SGC es la de planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA), que se 

enfoca en una mejora continua de los diversos procesos; como menciona Nicolau 

(2016), en la investigación de postgrado por parte de la USAC (Universidad de 

San Carlos de Guatemala) titulada Elaboración del manual para el diseño y 

desarrollo de productos con base en la norma ISO 9001:2015 sistema de gestión 

de calidad–requisitos, para una empresa proveedora de aditivos alimentarios, la 

cual tiene como objetivo general: elaborar el manual del diseño y desarrollo de 

productos para la empresa proveedora de aditivos alimentarios, con base en la 

sección 8.3 diseño y desarrollo de la norma ISO 9001:2015, la investigación 

desarrollada es catalogada como de tipo cualitativa.  
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La metodología empleada por Nicolau (2016) son: revisión bibliográfica de 

la norma y reglamentos nacionales; apoyado por el trabajo de campo de una 

auditoría interna con base en la sección 8.3 de la norma, las cuales fueron 

valorizados estadísticamente por medio de la estratificación y diagrama de 

Pareto. En síntesis, los manuales desarrollados son una guía a los colaboradores 

de diferentes áreas con relación directa en el diseño y desarrollo en apoyo a la 

idea de un sistema integrado para alcanzar con éxito los objetivos 

organizacionales, con la recomendación de efectuar auditorias constantes para 

tomar acciones correctivas y preventivas con base en los resultados, con ayuda 

de la metodología del ciclo PHVA para alcanzar la madurez del proceso.  

 

Las normas ISO 9001:2015 describen las áreas relevantes por considerar 

para el desarrollo de un SGS. Por su parte, las herramientas de gestión de calidad 

contribuyen a la correcta implementación de las normas; como mencionan en la 

Revista Ingeniería Investigación y desarrollo Cruz, López y Ruíz (2017), en la 

investigación titulada  Sistema de gestión ISO 9001-2015: técnicas y 

herramientas de ingeniería de calidad para su implementación, en la cual se 

establece como objetivo analizar la norma ISO 9001:2015, con la interrelación de 

los requisitos y las herramientas de calidad a partir del punto de vista de la 

ingeniería de la calidad. La investigación desarrollada se clasifica como de tipo 

descriptivo. 

 

La investigación de Cruz et al., (2017), recurre con la consulta bibliográfica 

de la norma ISO 9001:2015 y de las herramientas de gestión de la calidad. El 

análisis toma como base la tabla desarrollada, en la cual se relacionan los 

numerales de la norma y las herramientas de calidad idóneos en el análisis. En 

los resultados se describe que la norma y las mejoras tiene como pilar el ciclo de 

Deming, la cual es fundamental para las decisiones de la mitigación de un 

problema presente en un sistema. Las herramientas de calidad son de vital 
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importancia para el desarrollo y evaluación de desempeño a nivel organizacional, 

debido que la cuantificación de las causas de la no calidad sintetiza la formulación 

de estrategias para minimizar o eliminar el problema, la cual contribuye al 

correcto funcionamiento del sistema. 

 

En la tesis de postgrado por parte de la Universidad Católica de Santiago 

de Guayaquil, Abate (2018) en su investigación titulada Sistema de gestión de 

calidad ISO 9001:2015, orientado en la Productividad de una empresa dedicada 

a la Elaboración de Productos y Servicios de Limpieza para Industrias de 

Consumo Masivo, establece como objetivo general diseñar un sistema de gestión 

de calidad, bajo la norma ISO 9001:2015, que contribuya al mejoramiento de una 

empresa dedicada a la elaboración de productos y servicios para industrias de 

consumo masivo con miras a mejorar sus indicadores de productividad, la 

investigación desarrollada se cataloga como cuantitativa y cualitativa; la parte 

cuantitativa se basa en una medición numérica y en un análisis de tipo 

estadístico, en apoyo, la parte cualitativa se deriva de la percepción de los 

trabajadores de la empresa. 

 

En la investigación Abate, (2018) describe que la ausencia de medidores 

e indicadores de eficiencia, influyen directamente en la cuantificación del impacto 

de un SGC en la organización, por tal razón, impulsa el uso y aplicación de 

indicadores que permitan la medición de quejas y reclamos. En consecuencia, la 

cuantificación de las causas es importante; a falta de información se debe 

impulsar al levantamiento y documentación, con el objetivo de identificar las 

causas y repercusiones a causa de la falta del sistema, y de esa manera facilitar 

el desarrollo de soluciones.   
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En la investigación de postgrado de la USAC, Menchú (2017), en la tesis 

titulada: Elaboración de un manual para el control de la información documentada 

en una empresa dedicada a servicios de  mantenimiento de equipos de análisis 

instrumental, basado en la norma ISO 9001:2015, establece como objetivo 

general elaborar  el  manual  de  control  para  la  información  documentada  de  

una  empresa dedicada  a  servicios  de  mantenimiento  de  equipos  de  análisis  

instrumental,  de acuerdo con lo señalado por la  norma  Internacional  ISO  

9001:2015  Sistemas  de gestión de la calidad-requisitos, la investigación es 

cataloga como de tipo cuantitativo, la cual implementa la herramienta PEPSU y 

diferentes herramientas de gestión para recabar datos e información, con base 

en la norma ISO 9001:2015. 

 

En la investigación Menchú (2017), describe que la información 

documentada se encuentra constituido por registros o documentos en formato 

papel y electrónicos, la cual son fundamentales en el desarrollo del análisis y para 

la elaboración del manual de control de información para la empresa. Lo que 

afianza la importancia de la información para el desarrollo de una investigación 

en torno a datos fiables, por tal razón los métodos para recabar evidencia y 

analizar la efectividad del sistema son relevantes en todo el proceso de la 

investigación, sobre todo para implementar mejoras que contribuyan al 

crecimiento de la empresa y criterios de calidad.  

 

En cuanto a mejora continua, este concepto se implementa en el 

desarrollo de un SGC, debido a que la mejora se origina en el registro de 

información de todos los avances; es decir en las mejoras realizadas, resultados 

y en control implementado. Como lo mencionan en la revista Administración y 

Finanzas publicada en Bolivia, Gómez, Mota, César y Morales (2018), en la 

investigación titulada Desarrollo de un sistema de gestión de la calidad con base 

en la norma ISO 9001 en una empresa de espirales de plástico en la cual se 
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describe como objetivo el desarrollo de un sistema de gestión de la calidad con base 

en la norma ISO 9001:2015 en su etapa inicial relacionada con el desarrollo de la 

información documentada. La investigación se clasifica como de tipo cualitativo y 

cuantitativo, debido a que recurre a recabar la información y documentación y 

sobre todo a la evaluación el desempeño con ayuda de una auditoría.  

 

La cual Gómez et al., (2018), ante la obligación de cumplir con la norma 

ISO 9001:2015 se generó información documentada, como instructivos y hojas 

técnicas; un aspecto importante en la investigación es la capacitación de los 

colaboradores, aspecto importante para la correcta síntesis y análisis del SGC, 

en torno a las políticas de calidad, misión, visión, objetivos y valores. La auditoría 

es un recurso importante para catalogar los criterios no conformes y conformes, 

a partir de la norma. En conclusión, la documentación de la información es parte 

esencial, por lo que se debe desarrollar y evitar sesgos y demás, lo que asegura 

el correcto funcionamiento del SGC, lo que contribuye a satisfacer las 

necesidades del usuario o consumidor y al desarrollo de procedimientos más 

eficientes. 

 

En la tesis de postgrado por parte de la UNAM (Universidad Nacional 

Autónoma de México), Navarro (2017), en su investigación titulada Aplicación de 

herramientas teórico-metodológicas para el cumplimiento del requisito 4 contexto 

de la organización, de la norma ISO 9001:2015, en la cual establecen como 

objetivo aplicar las herramientas  teórico metodológicas y de gestión, cuya 

implementación sistémica apoye a los laboratorios de las universidades públicas 

en el cumplimiento del requisito 4 de la norma ISO 9001:2015, lo adaptan a sus 

necesidades particulares y minimizan los  retrabajos en la documentación, 

incrementan la motivación del personal involucrado y promoviendo el bienestar 

dentro del entorno laboral, la cual se cataloga de tipo descriptivo. 
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La investigación de Navarro (2017), fue desarrollado mediante la 

búsqueda de la información, actividades de apoyo, estudio y en particular en la 

comparación de metodologías para el establecimiento de la Norma ISO 

9001:2015. En la investigación se desarrolló un informe para el laboratorio de 

ingeniería de la UNAM para la transición del SGC implementado, en la cual 

concluye que el sistema en mención contribuye directamente en el aumento de 

la ventaja competitiva para la universidad, un respaldo a nivel internacional, una 

herramienta de distinción a nivel mundial, con un valor agregado de calidad con 

sustentos metodológicos que son de respaldo en los diferentes trabajos 

realizados.    

     

Con base en la tesis de postgrado por parte de la USAC, Martínez (2017), 

en su investigación titulada Elaboración de un manual del proceso de ventas de 

insumo para laboratorios de control de calidad en la industria alimentaria, según 

ISO 9001:2015 enfocado en la satisfacción del cliente, con objetivo general 

documentar el proceso de insumos para el control de calidad en la industria 

alimentaria.   

 

Martínez (2017), realiza un análisis y chequeo del proceso de ventas y 

procedimientos involucrados, para luego esquematizar lo recabado en el 

levantamiento de la información. Con base en el esquema se analizó e identificó 

responsables de cada actividad, con el objetivo de estandarizar los procesos y la 

información documentada que conforman el manual. En la cual concluye que con 

base en el análisis desarrollado cumple cumplían con un 17 % de la norma ISO, 

describen como puntos críticos y estandarizados los procedimientos relacionados 

con las ventas. Por lo que recomienda que es importante la supervisión en todo 

momento de los formatos que se desarrolle, de igual manera se deben validar los 

documentos elaborados y validar estos. Un aspecto relevante que menciona es 

la de realizar reuniones constantes y capacitaciones. 
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Lo descrito en esta sección, afianza la idea de la puesta en práctica de un 

SGC en una empresa, dado que contribuye en atributos positivo en áreas como 

la sistematización de las operaciones, aprendizaje de la empresa, aumento en la 

innovación y a la trazabilidad de los procedimientos de cualquier empresa que se 

analice.  
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2. MARCO TEÓRICO 

 

 

 

En la presente investigación, se describe la elaboración de un SGC con 

base en la norma ISO 9001:2015 para la producción de veladoras. A 

continuación, se describen los conceptos más relevantes a comprender previo al 

desarrollo de la investigación. 

 

2.1. Sistema de gestión de calidad  

 

En cuanto a SGC engloba un concepto importante la cual es la calidad, 

base fundamental para la comprensión y la elaboración del sistema, por tal razón 

se define lo que es calidad.  

 

2.1.1.  Definición de calidad 

 

El concepto de calidad es amplio y variable, la cual se encuentra 

relacionado con la precepción de las personas, por tal razón el concepto es 

subjetivo. Sin embargo, posee elementos fundamentales para la compresión de 

este. La calidad se analiza como una propiedad particular de algún objeto u 

artículo, la cual se toma como base para la asignación de un valor tangible o 

intangible. Tal como define la Real Academia Española (2001), la cual establece 

que la calidad es propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que 

permite juzgar su valor. 
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Al analizar el concepto de calidad desde una perspectiva con base en un 

producto Evans y Lindsay (2008) establecen que: es una función de una variable 

medible, específica y que las diferencias en la calidad reflejan diferencias en la 

cantidad de algún atributo del producto. En conclusión, la calidad en un producto 

es una cualidad en específico que varía según el origen y procesos de 

manufactura, por lo que permite cuantificar y asignar un valor. Un producto con 

mayor diferencia en cumplimiento de cualidades aceptables poseerá un mayor 

valor en el mercado, por lo que el precio de tal producto tiende a ser mayor en 

comparación con otros. 

 

La calidad se define desde la perspectiva del cliente y de la organización, 

quienes establecen los rasgos y cualidades importantes en un producto u objeto, 

quienes evalúan para la asignación o aprobación del valor. Como lo afirma 

Gutiérrez (2010). 

 

La calidad la define el cliente, ya que es el juicio que este tiene sobre un 

producto o servicio que por lo general es la aprobación o rechazo. Un 

cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que él esperaba encontrar 

y más. Así, la calidad es ante todo la satisfacción del cliente, la cual está 

ligada a las expectativas que este tiene sobre el producto o servicio. Tales 

expectativas son generadas de acuerdo con las necesidades, los 

antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnología, la imagen de la 

empresa, etc. Se dice que hay satisfacción si el cliente percibió en el 

producto o servicio al menos lo que esperaba. (p. 20). 

Lo anterior se puede interrelacionar mediante un diagrama, mostrado a 

continuación:  
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Nota. Se presenta la perspectiva de la calidad. Obtenido de Evans et al., (2008). Perspectivas 

de la calidad. (p.70) Pearson Educación. 

 

2.1.2. Definición de sistema de gestión de calidad 

 

Un SGC es una herramienta que posibilita a las empresas a responder a 

las necesidades, exigencias de los usuarios y al cumplimiento de altos 

estándares de calidad. Como lo define la International Organization for 

Standardization (ISO) el SGC gestiona los procesos que interactúan y los 

recursos que se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las 

partes interesadas pertinentes. Al mencionar SGC hace referencia a las siglas 

Calidad trascendente 
y calidad basada 
en el producto

Calidad basada 
en el usuario

Mercadotecnia

Diseño

Manufactura

Distribución

Calidad basada en la 
manufactura

Cliente

Calidad basadas
en el valor

Necesidades

Productos

y

servicios

Flujo de la información 

Flujo del producto

Figura 1.  

Perspectivas de la calidad 
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de: Sistema de Gestión de Calidad; los clientes, usuarios y organización 

conforman las partes interesadas pertinentes.  

 

Un SGC permite a la institución eficientizar el uso de los recursos con la 

implementación del sistema en un departamento en específico o en general. Otro 

aspecto importante es la composición, la cual comprende de las actividades 

relevantes de la empresa, la cual influyen en la redacción y análisis de los 

objetivos, recursos y procesos requeridos para alcanzar sus objetivos.  

 

Como define González y Arciniegas (2016) 

Un sistema de gestión de la calidad se puede definir como la Estrategia 

genera que utiliza una organización para el diseño y desarrollo de sus 

procesos de tal manera que estos, los procesos, lleven al desarrollo de un 

producto o de prestación de un servicio de calidad para satisfacer una 

necesidad, deseo o expectativa del cliente. (p. 176) 

El SGC como lo menciona ISO (2015), proporciona un marco referencial 

para planificar, ejecutar, brindar seguimiento y el desarrollo e implementación de 

mejoras en las actividades que involucra la Gestión de la Calidad, con la finalidad 

de elevar el desempeño a nivel organizacional. Un SGC no debe ser considerado 

como sinónimo de complejidad, por contrario, es necesario que refleje de manera 

sencilla las necesidades de la institución con base en los criterios de calidad 

establecidos, por lo que la planificación es un proceso continuo y en constante 

evolución, mientras se recaba información y las circunstancias cambian.   
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2.1.2.1. Actividades para el desarrollo de un SGC 

 

Las actividades básicas para el desarrollo y evolución de un SGC se 

enlistan a continuación según Gonzáles et al., (2016). 

  

• Determinar, dirigir y controlar las diferentes actividades propias del 

sistema. 

• Determinar el tipo de cliente y sus necesidades o deseos a satisfacer. 

• Diseñar el producto o servicio que satisfaga dichas necesidades, deseos 

o expectativas. 

• Fijar la política de calidad, así como los objetivos del sistema de gestión 

de la calidad. 

• Diseñar un plan de calidad. 

• Diseñar o establecer un sistema de control y aseguramiento de la calidad. 

• Establecer una política de mejoramiento continuo del sistema de gestión 

de la calidad y determinar los procesos necesarios para lograr dicho 

mejoramiento. 

 

Los pasos descritos anteriormente permiten el correcto desarrollo de un 

SGC, lo que conlleva una mayor confianza en los datos e información 

recolectados para plantear y adoptar decesiones para alguna actualización o 

modificación en el sistema orientado a una mejora.  

 

2.1.2.2. Requisitos de un SGC 

 

Los requisitos de un SGC no se refieren exclusivamente a la 

documentación de la información o alcance de los objetivos, la norma ISO 9000 

y 9001 describe los conceptos en específico, como lo afirma González et al., 

(2016). 



  
  

16 

 

Las normas ISO-9000, entienden el sistema de gestión de la calidad como 

los requisitos que debe cumplir una empresa para diseñar, implementar y 

controlar los procesos necesarios para la fabricación de un producto o la 

prestación de un servicio con calidad, pero no determina el cómo. (p. 178) 

 

Como síntesis se entiende que, un SGC son requisitos para el correcto 

desarrollo o manufactura de un producto, procedimientos estandarizados y de 

manera ordenada con la finalidad de cumplir con las condiciones de calidad y 

satisfacción de los clientes, por lo tanto, la norma describe no solo los conceptos 

de objetivos organizacionales o estrategias de la empresa. En general el SGC, 

hace uso de herramientas de la ingeniería de la calidad y normas que permite la 

estandarización a nivel internacional. 

 

2.1.3. Las herramientas de gestión de calidad 

 

En cuanto a historia de las herramientas de gestión de calidad se puede 

mencionar que las conocidas como 7 herramientas básicas para el control de la 

calidad, constituyen un conjunto de técnicas (6 estadísticas y una analítica), 

consideradas como claves, para la concepción actual de la calidad en los 

sistemas productivos.  Fueron identificadas por Kaouro Ishikawa en los años 50 

del siglo XX, como las más útiles de todas las existentes para la solución de los 

problemas relacionados con la gestión y el control de la calidad (Navarro, 2020). 

 

Las herramientas y recursos de gestión se fundamentan en ideas, de tal 

manera que son impulsadas y gestionadas por la organización. Las herramientas 

más importantes son el círculo de Deming (PHVA), histograma, diagrama de 



  
  

17 

Pareto, diagrama de causa-efecto (Ishikawa), hojas de comprobación, gráficas 

de control, diagramas de dispersión y estratificación. 

  

2.1.3.1. El círculo de Deming PHVA 

 

El círculo de Deming o también conocido como el ciclo de mejoramiento 

de Shewhart; se conforma de cuatro fases como lo son: planear, hacer, verificar 

y actuar (PHVA). La cual se cataloga como una herramienta de mejora continua 

para competir en el mercado local, nacional o internacional.  

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

Nota. Se describe el ciclo de Deming mediante un diagrama y se analiza cada uno de los pasos 

que lo conforman. Elaboración propia, realizado con Word. 

 

 

 

 

 

 

 

Planear

HacerVerificar

Actuar

Figura 2.  

Ciclo de Deming PHVA 
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2.1.3.1.1. Planear  

 

En cuanto a planear Cantú (2011) define: 

 

En un proyecto de mejoramiento, la fase de planeación tiene, entre otros, 

el objetivo de asegurar que el proyecto por seleccionar para su análisis es 

realmente el más importante en cuanto a su contribución al mejoramiento 

de los indicadores clave del negocio. (p. 166) 

La fase de planear es de importancia en la evaluación y desarrollo de un 

proyecto, con mayor relevancia en el área de producción, dado que se deben 

detectar los procesos claves que influyan de primera mano en la calidad de un 

producto y que permitan la mejora, y contribuyan directamente en la organización 

a la consecución de sus objetivos de eficiencia y eficacia, sobre todo en el área 

financiera. 

 

2.1.3.1.2. Hacer 

 

En la fase de hacer como lo describe Cantú (2011), el equipo asignado 

para el proyecto debe centrar su interés en el análisis de las causas del problema 

y la búsqueda de soluciones alternas, en la cual se debe proponer la solución 

que se considere más adecuada para resolver el problema, una de las 

herramientas que contribuye directamente es la lluvia de ideas, que permite que 

todo el equipo participe para la solución con base en un consenso. En resumen, 

en esta fase se deben de hallar soluciones viables para la empresa en cuanto a 

producción, en busca de la mejora de los procesos. 
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La valoración de las ideas se puede realizar mediante la estratificación o 

categorización y luego graficarlas en un diagrama causa-efecto, las cuales se 

deben aprobar o rechazar apoyado en un argumento sólido. A partir de las 

soluciones aprobadas y autorizadas por la empresa se continúa con la 

implementación, dando inicio con la asignación de un equipo apto para dicha 

tarea y sobre todo con la asignación de un presupuesto acorde a la solución que 

sea viable, acorde al cumplimiento de la satisfacción del cliente, a través del 

alcance de los estándares de calidad.  

 

2.1.3.1.3. Verificar 

 

El paso de verificar no es más que el punto en la cual se comprueban los 

resultados obtenidos debido a las soluciones planteadas e implementadas.  

 

Las mismas técnicas utilizadas durante la fase de planeación para evaluar 

y detectar áreas de oportunidad para el mejoramiento se pueden emplear 

durante esta fase. Los histogramas, las gráficas de control o las gráficas 

de tendencia en el tiempo deben mostrar de manera cuantitativa el grado 

de mejoramiento alcanzado con la implantación de las acciones aprobadas 

en la fase de hacer. (Cantú, 2011, p. 168) 

2.1.3.1.4. Actuar 

 

En la etapa de actuar se analizan los resultados, se toman acciones ya 

sea correctivas o preventivas para la ejecución de la mejora continua en los 

procedimientos. El equipo instruido y asignado por la organización, debe aplicar 

herramientas de la ingeniería de calidad durante el análisis de la información 
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recabada en los pasos anteriores y sobre todo apoyado en la información 

documentada.  

 

2.1.3.2. Siete herramientas de gestión de calidad 

 

Las siete herramientas de gestión de calidad contribuyen al ciclo de 

Deming las fases planteadas, la cual contribuyen al desarrollo de un análisis 

sintetizado y ordenado para lograr los objetivos y satisfacción de los usuarios o 

clientes. 

 

2.1.3.2.1. Diagrama de causa-efecto 

 

El diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa, fue desarrollado por 

Ishikawa cuando laboraba en el área de control de calidad para Kawasaki Steel 

Company.  

 

El método consiste en definir la ocurrencia de un elemento o problema no 

deseable, esto es, el efecto, como la “cabeza de pescado” y, después, 

identificar los factores que contribuyen a su confirmación, esto es, las 

causas, como las “espinas del pescado” unidas a la columna vertebral y a 

la cabeza del pescado. (Freivalds y Niebel, 2014, p.19) 

Las principales áreas por analizar suelen ser: humanas, máquinas, 

métodos, materiales, medio ambiente y administrativas, las cuales se subdividen 

para analizar a profundidad cada área, con la finalidad de descubrir los problemas 

presentes y cuantificar.  
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Nota. Pasos y elementos del diagrama de causa-efecto. Elaboración propia, realizado con Visio. 

 

2.1.3.2.2. Histograma 

 

Los histogramas son diagramas utilizados en el análisis de los problemas 

presentes en una organización, la cual tiene como finalidad representar 

gráficamente la distribución en clases de un variable continúa. Cantú (2011) 

describe: 

 

Los histogramas muestran la frecuencia o número de observaciones cuyo 

valor se ubica en un rango predeterminado. La forma que adopte un 

histograma proporciona pistas concernientes a la distribución de 

probabilidad del proceso de donde se tomó la muestra, por lo cual se 

convierte en una herramienta muy útil de comunicación visual. (p. 178) 

 

Figura 3.  

Diagrama de causa y efecto 
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Figura 4.  

Histograma 

 

Nota. La gráfica representa el histograma realizado. Elaboración propia, realizado con Visio. 

 

2.1.3.2.3. El diagrama de Pareto 

 

Al describir el diagrama de Pareto se puede mencionar que es una 

representación de manera visual que permite analizar la información mediante la 

organización de las cantidades presentes de mayor a menor, representados 

mediante una gráfica de barras.  

 

Como lo describe Cantú (2011) la gráfica de dos dimensiones que se 

construye al listar las causas de un problema en el eje horizontal, a partir de la 

izquierda para colocar aquellas que tienen mayor efecto sobre el problema, de 

manera que disminuyan en orden de magnitud. El eje vertical se dibuja en ambos 

lados del diagrama: el lado izquierdo representa la magnitud del efecto propiciado 
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por las causas, mientras que el lado derecho refleja el porcentaje acumulado de 

efecto de las causas, a partir de la de mayor magnitud.  

 

El principio de Pareto indica que el ochenta por ciento de las 

consecuencias proviene del veinte por ciento de las causas, cabe resaltar que 

esta definición no siempre suele ser exacta, se mantiene en el margen 

mencionado sin embargo puede variar. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Se presentan los resultados obtenidos en el diagrama de Pareto. Obtenido de Souza. 

2020. Diagrama de Pareto y sus múltiples utilidades. (https://rockcontent.com/es/blog/diagrama-

de-pareto), consultado el 29 de octubre de 2021. De dominio público. 

 

2.1.3.2.4. Hojas de comprobación 

 

Las hojas de comprobación o de verificación, son herramientas auxiliares 

para la recolección de información. Las hojas se utilizan en el control estadístico 

debido a que permiten la corroboración de la información recolectada y 

actualización. Son formatos ordenados y estandarizados según requerimiento de 

la institución, las cuales son de prioridad para la verificación de la distribución de 

los procedimientos.  

 

 

Figura 5.  

Diagrama de Pareto 

https://rockcontent.com/es/blog/diagrama-de-pareto
https://rockcontent.com/es/blog/diagrama-de-pareto
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2.1.3.2.5. Las gráficas de control 

 

Las gráficas de control son herramientas de análisis y herramientas 

aplicadas para el planteo de soluciones a problemas, las cuales permiten analizar 

la calidad de manera cronológica, y establecer los rangos superiores e inferiores 

aceptables, con un control central, como se muestra a continuación. 

 

Figura 6.  

Gráficas de control 

 

Nota. Se presentan los resultados de las pruebas que se realizaron con tamaños desiguales. 

Elaboración propia, realizado con Visio. 

 

2.1.3.2.6. Diagramas de dispersión 

 

Los diagramas de dispersión son de utilidad en el análisis estadístico, 

debido a que son herramientas de análisis gráfico de datos. Con objetivo de 

apoyar en la inspección de los procesos y en el fortalecimiento continuo. Como 

lo afirma Cantú (2011), diagrama de dispersión, técnica estadística utilizada para 

estudiar la relación entre dos variables.  
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La calidad y un factor como ejemplo puede ser analizado con esta 

herramienta, la cual permite desarrollar un análisis a detalle a partir del problema. 

Se cuenta con dos variables las cuales son: horizontales y verticales, en otras 

palabras, las causas y efectos respectivamente. Se describen tres tipos de 

correlación, las cuales son negativa, positiva o nula; la primera presente en los 

datos que se distribuyen con pendiente negativa, la segunda con pendiente 

positiva y la última presente si no guarda relación directa.  

 

2.1.3.2.7. Diagramas de estratificación 

 

Los diagramas de estratificación o gráficas de control son herramientas 

que permiten el análisis y síntesis de la información recabada de un problema 

presente en la organización la cual es la representación gráfica de la 

estratificación, la cual pretende agrupar en grupos y subgrupos con 

características similares en histogramas o diagramas de dispersión.  

 

Otra herramienta simple, pero muy poderosa y útil es el diagrama de 

Estratificación, el cual consiste básicamente en un histograma, pero ahora 

estratificado, es decir, dividido en sus partes componentes, a fin de 

analizarlas una por una y ver su posible relación con respecto a los datos 

globales. se puede estratificar respecto a varios conceptos, como pueden 

ser materiales, mano de obra.  Maquinaria, condiciones de operación y 

otros aspectos que puedan ser relevantes, a fin de identificar posibles 

causas de problemas en ámbito productivo. (Izar y Gonzáles, 2004, p. 147) 
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2.2. La producción de veladoras 

 

En la producción de veladoras se cuentan con elementos indispensables 

en todo el proceso de fabricación, los elementos son: parafina, aditivos, mechas, 

portamechas, aceites, cristalería y moldes. La producción de veladoras 

aromáticas y no aromáticas comienza desde la compra de la materia prima, la 

cual dependerá del producto que se desea sobre todo para la adquisición de la 

parafina, debido a que en el mercado se cuenta con diferentes grados las cuales 

influyen directamente en características cualitativas del producto, por lo que es 

de los aspectos más importantes por considerar, otro elemento indispensable en 

la producción son los envases de vidrio o moldes y por último las mechas que 

permitirán la quema de la parafina (empresa de veladoras, 2020). 

Los productos fabricados por la empresa son veladores con aroma y sin 

aroma, en presentaciones de 7 onzas hasta 80 onzas.  Los procesos 

desarrollados son similares, sin embargo, los aditivos y aroma son las dos 

grandes variables.  

 

2.2.1. Preparación de materia prima 

 

La fabricación de veladoras inicia desde la preparación de materia prima, 

en la cual se prepara la mezcla, se pesan los aditivos y se mide el volumen del 

aroma a utilizar. La parafina en su estado natural es sólida, la cual se en conjunto 

al aditivo en un recipiente; la finalidad del aditivo es mejorar las características 

finales del producto (Empresa de veladoras, 2020). 
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2.2.2. Preparación de cristalería y mechas 

 

La preparación de cristalería es un paso importante en la fabricación, en 

la cual, se limpia y engrasa los moldes, se alista la cristalería y las mechas a partir 

de las características del producto solicitado por el cliente.  

 

El orden puede varía según sea la cantidad de parafina, cristalerías y 

moldes que se tenga, esto estará en función a la cantidad de veladoras por 

fabricar y sobre todo de las características de estos, sin embargo, se generaliza 

en este orden, la cuál ha sido la más observada (Empresa de veladoras, 2020). 

 

2.2.3. Vertido de parafina derretida 

 

En cuanto al vertido se debe tener cuidado con características técnicas. 

 

El vertido de parafina inicia en el momento en la cual la mezcla de parafina 

se encuentra en los rangos descritos y se procede con el llenado de la cristalería 

o moldes, el primer llenado se realiza con una temperatura entre 70 ºC a 100 ºC, 

se deja enfriar hasta solidificarse. Debido a que existe un rechupe de la parafina 

se debe de proceder con un segundo llenado, al solidificarse se pasa al tercer 

llenado, se cuenta con un último llenado la cual dependerá directamente del 

operario, la cual por medio de inspección visual determina la necesidad de este 

(Empresa de veladoras, 2020). 

  

2.2.4. Conceptos técnicos  

 

La temperatura de la parafina es de los aspectos más importantes por 

considerar durante la fabricación, la cual garantizará la calidad del producto final. 

La temperatura está relacionada con el grado de la parafina.  
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La proporción de los aditivos con respecto a la cantidad de parafina es otro 

de los aspectos importantes, la cual deberá ser la indicada para mantener el 

aroma y los aspectos de calidad en el producto final, la cual estará relacionada 

de igual manera con la temperatura. 

 

A continuación, se describe el proceso de fabricación mediante un 

diagrama de flujo, la cual busca comprender de manera visual el proceso 

descrito. 

 

Figura 7.  

Proceso de producción veladoras P1 

 

Nota. Programa de fabricación mediante un diagrama de flujo. Elaboración propia, realizado con 

Word. 
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Nota. Se presenta cómo se realiza el segundo proceso. 

 

 

 

Tercer  llenado debido 

al rechupe

Enfriamiento

Cuarto  llenado debido 
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Enfriamiento

Etiquetado y Limpieza
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A
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Entrega de producto final.

Enfriamiento

Figura 8.  

Proceso de producción de veladoras P2 
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2.3. Las normas ISO  

 

Las normas ISO fueron desarrollados por la International Standard 

Organization (ISO), la cual es una organización independiente, no 

gubernamental, conformada por 166 países. Constituyen una serie de estándares 

que se agrupan a partir de los distintos aspectos relacionados a la calidad, entre 

las cuales podemos mencionar las normas de: calidad, calidad con el medio 

ambiente y sostenibilidad, gestión de la seguridad y calidad en la investigación y 

desarrollo.  

 

2.3.1. Historia  

 

La Organización Internacional de Estandarización, por su traducción en 

español, fue fundada en Londres en 1946 conformado por 65 delegados de 25 

países diferentes, con un objetivo en común, discutir el futuro de la 

estandarización internacional, y 1947 se oficializa 67 comités técnicos, con el fin 

de desarrollar normas que apoyen a la estandarización que han evolucionado 

hasta la actualidad (ISO, s.f.).  

 

2.3.2. Desarrollo de las normas ISO 

 

El desarrollo de las normas ISO se conforma de la evolución de las normas 

hasta la actualidad, en torno a la información publicada por la ISO (s.f.) en su 

página oficial, se enlistan a continuación los más relevantes según orden 

cronológico. 

 

• En 1951, publicación de la ISO 1:1951 Standar Reference Temperature for 

Industrial Length Meausurements.  

• En 1960, publicación de ISO 31, Cantidades y unidades.  
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• En 1968, publicación primera ISO para contenedores, Flete y Embalaje. 

• En 1987, publicación de la primera ISO 9000 para gestión de calidad.  

• En 1996, publicación de ISO 14001 para la gestión Ambiental. 

• En 2005, publicación de ISO 27001 para la seguridad de información.  

• En 2010, publicación de ISO 26000 sobre Responsabilidad Social. 

• En 2016, ISO 1:2016 especificación de productos Geométricos (GPS) 

 

2.3.3. Norma ISO 9000 

 

La norma ISO 9000 se comprende como la familia de gestión de la calidad, 

la cual contribuye al desarrollo y cumplimiento de la normalización de calidad 

establecidos por los clientes u organización, en la cual se contempla: 

características y aspectos más relevantes (ISO, s.f.). 

 

La familia de la norma ISO 9000 está conformada por 3 grandes 

clasificaciones, que se han actualizado hasta el 2015, versión oficial aplicada en 

las organizaciones. Entre la familia de la norma ISO se puede mencionar:  

 

• ISO 9000:2015, Sistemas de Gestión de Calidad, enfocado en 

fundamentos y vocabulario aplicable.  

• ISO 9001:2015, Sistemas de Gestión de Calidad, estándares de Gestión 

de Calidad.  

• ISO 9004:2015 Gestión de Calidad, Calidad de la organización – guía para 

la documentación.  

 

2.3.4. Norma ISO 9001:2015 

 

En cuanto a norma ISO 9001:2015 es la norma más conocida por las 

organizaciones que tienen como objetivo mejorar la calidad mediante la 
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estandarización de proceso en la industria, como lo mencionan ISOTool (s.f.) se 

aplica a los sistemas de gestión de calidad de organizaciones públicas y privadas, 

independientemente de su tamaño o actividad empresarial. Se trata de un 

método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los productos y 

servicios, así como de la satisfacción del cliente. 

 

En cuanto a enfoque de la norma González et al., (2016) describe que las 

normas establecen los requisitos y los elementos mínimos que tiene que 

comprender los sistemas de calidad, sin embargo, no pretende uniformizar o 

estandarizar dichos sistemas. En conclusión, la norma establece el que hacer sin 

indicar como se debe de hacer, dado que cada organización es diferente y no se 

debe de estandarizar procesos de industrias en general, por lo que se enfoca en 

la estandarización a nivel particular de las organizaciones, de esta manera es 

una herramienta ideal para la mejora de calidad.   

 

2.3.4.1. Principios la norma ISO 9001:2015  

 

Los principios de la ISO 9001:2015 enfocada a la gestión de calidad se 

encuentra conformada por 7 principios claves que contribuyen al desarrollo de un 

sistema, las cuales se enlistan a continuación.  
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Nota. Se muestran los principios de la gestión de calidad. Elaboración propia, realizado con Visio.  

 

La norma describe la adopción a procesos como lo indica ISO (2015) esta 

norma internacional promueve la adopción de un enfoque a procesos al 

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

calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de los 

requisitos del cliente. 

 

En cuanto al enfoque a procesos constituye de una filosofía en apoyo a la 

corporación en la inspección de las diferentes interrelaciones presentes en los 

procesos de manufactura, con la finalidad de mejorar y contribuir a la eficiencia y 

Enfoque al cliente

Liderazgo
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Figura 9.  

Principios de la gestión de calidad 
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eficacia organizacional, en síntesis, el comprender y gestionar dichos procesos 

son de importancia en un SGC.  

El enfoque a procesos implica la definición y gestión sistemática de los 

procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de 

acuerdo con la política de la calidad y dirección estratégica de la organización. 

La gestión de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse 

utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento basado en 

riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no 

deseados (ISO, 2015). 

 

2.3.5. Pensamiento basado en riesgos 

 

El pensamiento con base en los riesgos es parte fundamental para la 

redacción y evolución de un SGC, analizada como una herramienta que simplifica 

y sintetiza los riesgos de una institución y sobre todo sus oportunidades, la cual 

asegura que sean identificados y controlados durante el ciclo de investigación y 

desarrollo. Como lo afirma la norma ISO (2015), el pensamiento basado en riesgo 

es esencial para lograr un sistema de gestión de la calidad eficaz. 

 

Las oportunidades pueden surgir como resultados de una situación 

favorable para lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de 

circunstancias que permita a la organización atraer clientes, desarrollar 

nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejor la productividad. 

Las acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir la 

consideración de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la 

incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o 
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negativos. Una desviación positiva que surge de un riesgo puede 

proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos positivos del 

riesgo tienen como resultado oportunidades. (ISO, 2015, p.x) 
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3. DESARROLLO DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

 

• Fases de investigación  

 

La investigación se realizó de acuerdo con una secuencia estructurada de 

fases, desde la recopilación de datos, análisis de información, creación de 

procedimiento y análisis de resultados, entre otros.  

 

o Primera fase: recopilación de la información de campo, que 

buscaba definir las condiciones de producción de veladoras, e 

identificar las actividades relevantes que afecten en la calidad del 

producto final. Se realizó un registro y caracterización de todas las 

actividades presentes en la producción. 

o Segunda fase: análisis de información, registros de producción, 

características de calidad, norma ISO 9001:2015 y herramientas de 

gestión de calidad. 

o Tercera fase: se realizaron las revisiones documentales y 

antecedentes de sistemas de gestión de calidad con base en la 

norma ISO 9001:2015, implementadas en producción.  

o Cuarta fase: trabajo de campo, consistió en la observación y 

documentación del proceso de producción, con enfoque en el 

control de calidad implementados, con base en la norma ISO 

9001:2015. 

o Quinta fase: análisis de los resultados que fueron obtenidos del 

proceso de producción de veladoras, y caracterización de los 
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productos rechazados, aplicación de los criterios de aceptación y 

rechazo de los resultados. 

o Sexta fase: se realizó el plan de acción a los productos rechazados, 

y el registro de las fallas y posibles causas basadas en criterios de 

aceptación y rechazo, establecidos por la organización y con base 

en la norma de referencia.  

o Séptima fase: diseño de un sistema de gestión de calidad, que 

incluyó las actividades de producción. Se analizaron los procesos 

de producción y control de calidad, y criterios de aceptación y 

rechazo.   
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4. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

 

. 

 

En el presente capítulo se describen los resultados obtenidos en la 

investigación desarrollada en la empresa de veladoras, en orden de los objetivos 

específicos, se tomó como base la norma ISO 9001:2015.  

 

4.1. Análisis de la adecuada gestión de calidad  

 

A fin de un adecuado desarrollo de un sistema de gestión de calidad es 

necesario conocer el contexto actual de la organización, por lo que se desarrolló 

un análisis con base en la norma ISO 9001:2015, y la evaluación de los capítulos 

4, 5 y 7, con la finalidad de determinar el porcentaje del cumplimiento de todos 

los criterios enlistados y aplicables en la organización.  

 

4.1.1. Evaluación actual del capítulo 4, contexto de la 

organización de la norma ISO  9001:2015 

 

El capítulo 4 evaluado se centra en el contexto de la organización, con el 

análisis del nivel de comprensión y determinación de la empresa en temas según: 

contexto interno y externo, expectativas de las partes interesadas, alcance del 

sistema de gestión de calidad y los proceso. Estos cuatro subcapítulos se 

analizan en incisos según se muestra, este análisis se desarrolló en el área de 

Dirección-Administración, con resultados según se muestra en la siguiente tabla. 
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Tabla 3.  

Evaluación actual del cumplimiento del capítulo 4 

 

Subcapítulo 
Total, 
Criterios 

Total, 
Cumple 

Total, no 
cumple 

4.1 Comprensión de la organización y de su contexto 2 0 2 

4.2 comprensión de las necesidades y expectativas de las 
partes interesadas 

2 1 1 

4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad 3 0 3 

4.4 sistema de gestión de calidad y sus procesos 10 4 6 

Total 17 5 12 

Porcentaje 100% 29% 71% 

Nota. Se realizó la evaluación tomando en cuenta el contexto   de la organización de la norma 

ISO 9001:2015. Elaboración propia, realizado con Word. 

 

En la tabla anterior se observa que la empresa, previo a la auditoría 

realizada, cumple con un 29 % de los criterios analizados en el capítulo 4, es 

decir, cumple con 5 criterios de los 17 que se contempla en total. El sub inciso 

con mayores criterios cumplidos corresponde al capítulo 4.4 referente a sistemas 

de gestión de calidad y sus procesos.  

 

Con base en la auditoría del capítulo 4.4 se puede mencionar que la 

empresa ha determinado las entradas requeridas y las salidas esperadas de los 

procesos, como también la interacción de estos en el proceso de producción, los 

recursos fundamentales y además mantiene información documentada de 

producción.  

 

4.1.2. Evaluación actual del capítulo 5, liderazgo de la norma 

ISO  9001:2015 

  

En el capítulo 5 que corresponde al tema de liderazgo que contempla 3 

subcapítulos, los cuales son: enfoque al cliente, política, roles, responsabilidad y 

autoridades en la organización. Este capítulo se audita según uno de los anexos, 
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la misma se desarrolló en el área de Dirección-Administración, con resultados 

como se representan en la siguiente tabla. 

 

Tabla 4.  

Evaluación actual del cumplimiento del capítulo 5 

Subcapítulo 
Total, 

Criterios 
Total, Cumple Total, no cumple 

5.1.1 Enfoque al cliente 3 1 2 

5.2 Política  7 0 7 

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades 
en la organización. 

5 1 4 

Total 15 2 13 

Porcentaje 100% 13% 87% 

Nota. Cumplimiento del capítulo 5 según liderazgo de la norma ISO 9001:2015.  Elaboración 

propia, realizado con Word. 

 

Se observa que se cumple con un 13 % del total de criterios establecidos 

en la norma ISO 9001:2015, específicamente en el capítulo 5, es decir, 2 criterios 

cumplidos de los 15 totales considerados, en los cuales se puede mencionar que 

el subcapítulo más relevante en esta sección es el enfoque al cliente, en el que 

se cumple 1 de los 2 criterios, por lo que lo posiciona en el primer puesto de este 

capítulo.  

 

4.1.3. Evaluación actual del capítulo 7, apoyo de la norma ISO  

9001:2015 

 

En el capítulo 7 evaluado se contempla los recursos de apoyo para la 

organización, entre ellos, personal, infraestructura, ambiente para la operación, 

recursos de seguimiento y medición, trazabilidad de las mediciones, 

conocimientos, competencias, toma de conciencia, comunicación e información 

documentada. Estos 15 subcapítulos se analizan en incisos, este análisis se 
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desarrolló en el área de Dirección-Planta de producción, con resultados según se 

muestra en la siguiente tabla. 

 

Tabla 5.  

Evaluación actual del cumplimiento del capítulo 7 

Capítulo 
Total, 

Criterios 
Total, 

Cumple 
Total, no 
cumple 

7.1.1 Recursos, generalidades 2 2 0 

7.1.2 personas 1 0 1 

7.1.3 infraestructura 4 1 3 

7.1.4 Ambiente para la operación de los 
procesos 

3 3 0 

7.1.5 Recursos de seguimiento y medición  0   

7.1.5.1 Generalidades 2 0 2 

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 3 0 3 

7.1.6 Conocimientos 2 0 2 

7.2 competencias 4 1 3 

7.3 Toma de conciencia 4 0 4 

7.4 comunicación 5 0 5 

7.5 Información documentada 0   

7.5.1 generalidades 2 0 2 

7.5.2 creación y actualización 3 1 2 

7.5.3 control de la información documentada  6 1 5 

Total 41 9 32 

Porcentaje 100 % 22 % 78 % 

Nota. La evaluación se realizó con el apoyo de la norma ISO 9001:2015. Elaboración propia, 

realizado con Word. 

 

Se puede observar que la empresa cumple con un 22 % del total de 

criterios considerados en el capítulo 7, este es el resultado 9 de 41 criterios 

totales, entre los más relevantes se tiene el subcapítulo de recursos, que 

menciona las capacidades y limitación de los recursos internos y externos; el 

segundo subcapítulo es referente al ambiente para la operación de los procesos. 
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4.1.4.  Resultados generales      

 

Con base en la auditoria desarrollada, y en los capítulos 4, 5 y 7 de la 

norma ISO 9001:2015, se obtuvieron como resultado general según se muestra 

en la siguiente tabla. 

 

Tabla 6.  

Resultado general 

Item Total Porcentaje 

Cumple 16 22 % 

No Cumple 57 78 % 

Total 73 100 % 
 

Nota. Se analizaron 73 criterios en total, de los cuales el 22 % cumplen y el resto no, es decir, 

cumplen con 16 criterios de los 73 considerados en la auditoría con base en los capítulos de 

contexto de la organización, liderazgo y apoyo de la norma ISO 9001:2015. Elaboración propia, 

realizado con Word. 

 

4.2. Identificación de los procesos y características de producción que 

carecen de control de calidad en la planta de producción 

 

Para el desarrollo de un sistema de gestión de calidad acorde a las 

necesidades y circunstancias de la organización es importante el análisis de los 

procesos para la identificación de las causas de los rechazos de los productos 

por parte de la empresa o clientes, por lo que en esta sección se describirán las 

condiciones actuales de producción en la empresa de veladoras, se analizaron 

los sistemas implementados como control de calidad y se identificaron los 

procesos que carecen de control de calidad con base en los diagramas actuales.   

 

 

 



  
  

44 

4.2.1. Diagrama de flujo de producción actual 

 

En la empresa de producción de veladoras se dispone de 2 clasificaciones 

en cuanto a veladoras, los cuales son: aromáticos y no aromáticos. Sin embargo, 

los diagramas de flujo de producción se resumen en uno solo, la cual se muestra 

en las siguientes dos figuras.  

 

Figura 10.  

Diagrama de flujo de producción 

Inicio de Proceso
Compra de materia prima según 

características del producto 
deseado.

Preparación de Parafina 
y aditivos

Derretimiento de 
Parafina

Preparación de Mechas Preparación de Cristalería

Mezcla de aceites y 
parafina

Llenado de Cristalería

Derretimiento de 
Parafina

Mechado y Centrado

Enfriamiento

Segundo llenado debido 
al rechupe

A

Ciclo 
repetitivo

Control de calidad

Medición de 
Temperatura
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Continuación de Figura 10. 

 

Tercer  llenado debido al 
rechupe

Enfriamiento

Cuarto  llenado debido al 
rechupe

Enfriamiento

Etiquetado y Limpieza

Empaquetado

A

Control de calidad

Control de calidad

Control de calidad

Entrega de producto final.

Enfriamiento

 

Nota. Resumen de los diagramas de flujo en uno solo. Elaboración propia, realizado con Visio. 
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4.2.2. Diagrama de procesos de producción actual 

 

La empresa de veladoras dispone del diagrama de procesos de 

producción, la cual hace seguimiento de una sola línea de producción de un lote, 

y aclara, que, durante el proceso de fabricación, se puede disponer de hasta 3 

líneas de producción de forma simultáneas. 

 

Figura 11.  

Diagrama de procesos de producción anual 

Preparación de Parafina

0-1
Desempacar 

parafina

0-2
Trocear y verter 

en ollas para 
derretir

0-3
Pesado de 
aditivos o 

aceites

Mechas

0-5
Parafinar 
mechas

0-6
Corte a la 
medida

0-7
Colocación de 
protamechas

Cristalería

0-8 Desempaque

0-9
Limpieza

0-10 Ordenar sobre 
mesas

Ins. 1
Corroborar 
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Continuación de Figura 11. 

Ins. 7 Enfriamiento

0-16
Llenado de 
recipientes

0-17
Llenado de 
cristalería

0-18
Llenado de 
recipientes

0-19
Llenado de 
cristalería

Ins. 
12

Control de 
calidad

0-21 Empaquetado
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Enfriamiento
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Control de 
Temperatura 

Mezcla

Ins. 
11 Enfriamiento

0-20
Etiquetado y 
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Enfriamiento
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0-15
Llenado de 
cristalería

1:30 
min

6:59 
min

 

Nota. Procesos de producción actual. Elaboración propia, realizado con Visio. 

 



  
  

48 

4.2.3. Control de calidad implementados en planta de 

producción 

 

En el proceso actual de producción de veladoras es necesario cuantificar 

las operaciones y control de calidad implementados, se toman como base los 

diagramas de flujo y de procesos de producción establecidos en las líneas de 

veladoras aromáticas y no aromáticas; al finalizar la auditoria se dispone de los 

resultados según se muestra en la siguiente figura.   

 

Figura 12.  

Total de sistema de control de calidad implementados 

 

Nota. Disposición de los resultados posterior a la auditoría. Elaboración propia, realizado con 

Visio. 

 

Se observa que en el proceso de parafina que corresponde a la 

preparación y derretimiento, se dispone de 4 operaciones, en las cuales no se ha 

implementado ningún sistema de control de calidad, así mismo del proceso de 

cristalería se contemplan 3 operaciones, en las que se tiene establecido un 

sistema de control de calidad al final de todo el proceso como una operación de 

inspección. 
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En el proceso denominado vertido, la empresa dispone en su línea de 

producción de 11 operaciones, en las cuales se tiene establecido 9 sistemas de 

control de calidad, que se catalogan como operaciones de inspección, y se 

encuentran distribuidos en diferentes etapas de la producción, se enlistan a 

continuación:  

• Verificación de primer llenado (Ins. 4)   

• Inspección de enfriamiento (Ins. 5) 

• Control de temperatura de mezcla 1(Ins. 6)  

• Inspección de enfriamiento 2 (Ins. 7) 

• Control de temperatura de mezcla 2 (Ins. 8)  

• Inspección de enfriamiento 3 (Ins. 9) 

• Control de temperatura de mezcla 3 (Ins. 10)  

• Inspección de enfriamiento 4 (Ins. 11) 

• Control de calidad final (Ins. 12)  

 

4.2.4. Registro de productos rechazados año 2022 

 

En un proceso de producción es de vital importancia conocer la cantidad 

de productos que son rechazados, con la finalidad de analizar las causas y 

establecer las medidas correctivas necesarias, la cual son un complemento a la 

información mencionada en los capítulos 4.2.1, 4.2.2 y 4.2.3. 

 

Los registros de productos rechazados de la empresa de veladoras se 

presentan en la siguiente tabla, con datos correspondientes al año 2022, 

registrados con base en dos perspectivas relevantes, como lo son: empresa y 

cliente, dado que los criterios de calidad varían según sea el usuario.  
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Tabla 7.  

Productos rechazados del año 2022 

Num. Mes Total 
productos 

cantidad por 
empresa 

% 
empresa 

cantidad por 
cliente 

% 
cliente 

1 Enero 714 29 4.06 % 2 0.28 % 

2 Febrero 528 31 5.87 % 3 0.57 % 

3 Marzo 738 28 3.79 % 2 0.27 % 

4 Abril 870 36 4.14 % 4 0.46 % 

5 Mayo 666 27 4.05 % 3 0.45 % 

6 Junio 594 30 5.05 % 1 0.17 % 

7 Julio 682 31 4.55 % 2 0.29 % 

8 Agosto 686 26 3.79 % 2 0.29 % 

9 Septiembre 796 32 4.02 % 2 0.25 % 

  Total 6274 270 
 

21 
 

 

Nota. Cantidades y porcentajes de los productos rechazados en el 2022. Elaboración propia, 

realizado con Word. 

 

En la tercera columna se puede observar el total de productos fabricados 

en unidades por la empresa durante el año 2022, además, la cantidad de 

productos rechazados por la empresa en la etapa final de producción, esto al 

momento de ser sometido al último control de calidad antes del empaquetado de 

los productos, el mes con más productos rechazados por la empresa 

corresponde al mes de febrero, con un 5.87 %, la cual corresponde a 31 

productos de 528 totales.  

 

En la columna 6 de la tabla, se presenta la cantidad de productos 

rechazados por el cliente, este rechazo ocurre cuando el cliente recibe el 

producto. Durante el año 2022 se puede observar que el mes con mayor rechazo 

ocurrió en el mes de febrero con un porcentaje de 0.53 %, que corresponde a 3 

productos de los 523 totales producidos por la empresa.  
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4.2.5. Causas de rechazo de productos 

 

La empresa de producción de veladoras registra rechazo en sus productos 

en la fase de inspección final, que corresponde al control de calidad establecido 

antes del etiquetado y empaquetado de los productos. Este rechazo se rige 

mediante criterios establecidos detallados en la Figura 15, los criterios son: 1) 

limpieza, 2) nivel de parafina, 3) acabado final, 4) mecha y 5) cristalería.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Criterios que se toman en consideración para el rechazo de productos. Elaboración propia, 

realizado con Word. 

 

Con base en los criterios detallados, en la empresa de veladoras se han 

registrado rechazos en productos terminados, los cuales se presentan en la 

siguiente figura, el registro contempla los meses de enero a septiembre del año 

2022. 

 

Limpieza: Cristales limpios, 

sin parafina derramada 

alrededor.  

Nivel de parafina: La 

parafina en los cristales 

deben estar por debajo del 

borde del cristal y si no 

posee borde no debe ser 

mayor a 1.5 cm. 

Acabado final: la superficie 

visible no debe de tener 

grumos o burbujas, deberá 

ser complemente lizo.  

Centrado de mechas: La 

mecha deberá estar 

centrado y con 2.5 cm de 

largo.   

Cristalería: Los cristales deben estar limpios y en 

buen estado, sin decoloraciones ni fisuras. 

Figura 13.  

Criterios de rechazo de productos 



  
  

52 

Figura 14.  

Motivos de rechazo año 2022 

 

 

Nota. Se puede observar que el motivo de rechazo más relevante desde enero hasta septiembre 

del año 2022 corresponde a limpieza, con un máximo en el mes de julio de 28 unidades 

rechazadas. El valor mínimo corresponde al mes de mayo con 18 unidades. Elaboración propia, 

realizado con Visio. 

  

El motivo de rechazo menos frecuente corresponde a cristalería, el cual 

se registra únicamente en los meses de enero, marzo y junio del año 2022, con 

un valor máximo de 4 unidades. Otro criterio relevante, es la de nivel de parafina, 

con por lo menos una unidad en todos los meses, con un valor máximo de 5 

unidades en el mes de junio y valor mínimo de 1 unidad en el mes de marzo.  

 

 

 

 

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Septiemb

re

Limpieza 24 27 24 22 18 21 28 23 24

Nivel de parafina 2 3 1 3 4 5 3 3 2

Acabado final 2 0 0 0 5 0 0 0 0

Mecha 0 1 2 11 0 0 0 0 6

Cristalería 1 0 1 0 0 4 0 0 0

0

5

10

15

20

25

30
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n
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4.2.6. Análisis de criterio de calidad 

 

Un aspecto importante para el correcto análisis y desarrollo de un sistema 

de gestión de calidad es la definición del criterio de calidad por tres partes 

fundamentales, quienes son: la organización, clientes y potenciales clientes. Por 

lo que se llevó a cabo una encuesta a 40 personas definidas bajo el modelo de 

estratificación según se muestra en la siguiente tabla, con la finalidad de 

desarrollar un correcto análisis y sobre todo para recabar la información con 

respecto a los criterios de calidad.  

 

Tabla 8.  

Tabla de estratificación 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Personas definidas bajo el modelo de estratificación. Elaboración propia, realizado con 

Word. 

 

La encuesta desarrollada se destaca que, el total de clientes potenciales 

encuestados, fueron de 20 personas y de los clientes 20 personas, con un total 

de 40 personas, en las cuales se tienen consideradas las repuestas del Director 

– Administrador, colaboradores, clientes y clientes potenciales, cabe mencionar 

que debido a la pandemia de covid-19, solo se dispone de una persona en el Item 

Item 
Personas por 

encuestar 
Porcentaje 

Directores 
2 5 % 

Colaboradores 
4 10 % 

Clientes 
17 43.5 % 

Clientes 

potenciales 
17 43.5 % 

Total 40 100 % 
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de Directores y 3 en el de colaboradores, con un total igual al que se muestra en 

la siguiente tabla. 

 

Tabla 9.  

Categorización de encuestados 

Criterio Total de personas Porcentaje 

Clientes Potenciales 20 50 % 

Clientes 20 50 % 

Total  40 100 % 
 

Nota. Se presenta la categorización que se hace de los encuestados n=40. Elaboración propia, 

realizado con Word.   

 

La primera pregunta clasificaba a las personas encuestadas en cliente y 

cliente potencial, esto con la finalidad de determinar los gustos y preferencias de 

cada sector del mercado. Las preguntas restantes establecían como objetivo 

conocer los gustos y analizar los criterios de calidad de los clientes o clientes 

potenciales. 

 

La pregunta 2, se basa en determinar los aspectos que le motiva o 

motivarían para comprar los productos de la empresa, analizando desde la 

perspectiva de cliente y cliente potencial.  
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Nota. Se observa que el aspecto más importante para 9 clientes y 6 clientes potenciales es: que 

sea de buena calidad. El segundo más importante es: que sean diseños únicos, en la cual 3 

clientes y 4 clientes potenciales seleccionaron este aspecto. Otro aspecto relevante para los 

clientes potenciales, en la cual 4 respondieron que les interesa que sean productos ecológicos 

n=40.   Elaboración propia, realizado con Visio.  

 

Para conocer los aspectos de calidad de los clientes, y clientes 

potenciales, se desarrollaron las preguntas 3 y 4, las cuales se analizan en la 

siguiente.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Que sea
económico

Que sea
ecológico

Que sea
fabricado con
cera natural

Que sea de
diseño único

Que sea de
buena calidad

Otra

Clientes Potenciales 3 4 3 4 6 0

cliente 3 1 3 3 9 1
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7
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Figura 15.  

Aspectos que motivan la compra de veladoras 
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Tabla 10.  

Aspectos que llamaron la atención a los encuestados 

Criterio Clientes Potenciales Clientes Total 

Color 
5 3 8 

Diseño 
5 8 13 

Etiqueta 
2 7 9 

Acabado 
2 1 3 

Nivel de cera 
0 0 0 

Limpieza de la cristalería 
6 0 6 

Mecha de la veladora  
0 1 1 

Otra 
0 0 0 

Total  20 20 40 

 

Nota. Se presentan los aspectos que atrajeron la atención de los clientes. Elaboración propia, 

realizado con Word. 

 

En la cual resalta que lo primero que observan los clientes potenciales es 

el diseño de la veladora, seguido de la etiqueta con un total de 9 personas y el 

tercero más importante es el color, con un total de 8 personas que indicaron que 

es lo primero que les llama la atención del producto de las veladoras. 

 

Para conocer los criterios de calidad de los clientes y de los potenciales 

clientes se formuló la pregunta 4, que se muestra en la siguiente figura. 
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Nota. Se presentan los criterios importantes para los clientes. Elaboración propia, realizado con 

Visio. n=40 

 

En la figura se puede analizar que de parte de los potenciales clientes los 

3 principales criterios que consideran importantes en una veladora son:  

• Acabado 

• Nivel de cera, y  

• Mecha de la veladora 

 

En cuanto a los clientes, los 3 aspectos que definen un producto calidad 

de los 7 considerados son:  

• Color  

• Nivel de cera 

• Diseño 

La última pregunta efectuada a los clientes potenciales fue la de su 

preferencia en cuanto al tipo de productos, la cual se resume en la siguiente tabla. 

Color Diseño Etiqueta Acabado Nivel de cera
Limpieza de
la cristalería

Mecha de la
veladora

Otra

1 CP 8 6 3 9 6 8 6 0

2 CP 4 7 6 6 7 3 6 0

3CP 4 5 5 4 3 4 6 0

1C 8 7 2 2 5 7 2 0

2C 1 5 3 4 5 3 4 0

3C 6 6 4 5 3 2 4 0

0
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Figura 16.  

Criterios que el cliente considera importantes en una veladora 



  
  

58 

Tabla 11.  

Preferencia de veladora aromática y no aromática 

Criterio Clientes Potenciales cliente Total 

Aromática 16 12 28 

No Aromática 3 4 7 

Me es indiferente 1 4 5 

Total 20 20 40 

 

Nota. Entre los clientes 12 prefieren las aromáticas y entre los clientes potenciales 16 prefieren 

aromáticas.  Elaboración propia, realizado con Word. n=40 

 

Se observa que, de las 40 personas entrevistadas, 28 prefieren las 

veladoras aromáticas, 7 no aromáticas y 5 les es indiferente el tipo de veladoras 

adquirir.  

 

4.3.  Establecimiento de los beneficios  

 

A continuación, se presentan la propuesta del sistema de gestión de 

calidad. 

 

4.3.1. Propuesta de sistema de gestión de calidad  

 

Un sistema de gestión de calidad en planta de producción contribuye a la 

organización en los temas de eficiencia, optimiza sus procesos de producción, 

además, de mejorar la satisfacción de los clientes, pieza fundamental en el 

crecimiento de la empresa. Por lo que, en esta sección se establecen los 

beneficios del sistema de gestión de calidad con base en la norma ISO 9001:2015 

con la propuesta del sistema de gestión de calidad, manual de calidad para la 

empresa de producción de veladoras, que se observa a continuación. 
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Figura 17.  

Sistema de gestión de calidad, manual de calidad 
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Continuación Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 
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Continuación Figura 17. 
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Continuación de Figura 17. 

 

 

Nota. Propuesta del manual del sistema de gestión de calidad. Elaboración propia, realizado con 

Word. 
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4.3.2. Beneficios de la implementación del sistema de gestión 

de calidad 

 

Con base en la propuesta del sistema de gestión de calidad planteada en 

el subcapítulo anterior, los objetivos definidos de la propuesta se analizan como 

los beneficios de la implementación del sistema de gestión la cual se describen 

a continuación: 

 

• Producir veladoras aromáticas y no aromáticas con altos estándares de 

calidad.  

• Satisfacer los criterios de calidad de nuestros clientes para la producción 

de veladoras.  

• Impulsar la actualización e innovación en nuestros productos que sean 

amigables con el medio ambiente. 

• Fomentar una cultura de calidad permanente en la empresa.  
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5. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

 

 

5.1. Análisis de la adecuada gestión de calidad para la producción de 

veladoras 

 

Para el capítulo 4 de la norma ISO 9001:2015 referente al contexto de la 

organización, a la fecha de evaluación se tiene un 29 % de cumplimiento, que 

representa 5 de 17 criterios; para el capítulo 5 sobre liderazgo, cumple   con un 

13 %, siendo este 2 de 15 criterios. Para el capítulo 7 referente a Apoyo, se puede 

mencionar que se cumple con un 22 %, siendo 9 de 41 criterios considerados en 

el capítulo en mención. 

 

5.1.1. Evaluación actual del capítulo 4, contexto de la 

organización de la norma ISO  9001:2015 

 

Con base en el capítulo 4, en el subcapítulo de comprensión de la 

organización y de su contexto, la empresa no ha evaluado el contexto externo e 

internos debido a que no se había considerado como parte fundamental para el 

desarrollo de sus actividades. En el subcapítulo referente a la comprensión de 

las necesidades y expectativas de las partes interesadas, la empresa tiene 

definido los criterios de calidad con base en los conocimientos de la organización, 

sin considerar directamente a los clientes en el desarrollo. Para el desarrollo de 

los criterios de calidad, se basaba únicamente en la experiencia de compra 

observada por el director – administrador, sin realizar encuestas a los clientes o 

potenciales clientes.  
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En el subcapítulo de sistemas de gestión de la calidad y sus procesos, la 

organización, sin un sistema de gestión de calidad definido, cumplía con algunos 

incisos descritos, como en su mapa de procesos, dado a que era fundamental 

para el desarrollo de las operaciones de la organización.  

 

5.1.2. Evaluación actual del capítulo 5, liderazgo de la norma 

ISO  9001:2015 

 

En cuanto al capítulo 5, en el subcapítulo 5.1.2 enfoque al cliente, se 

dispone del criterio de calidad del cliente de manera indirecta, esto a partir de la 

experiencia, además, en el subcapítulo 5.2, política, no se dispone de la política 

de calidad, esto debido a que no se había considerado como parte fundamental 

para el desarrollo correcto de las acciones de control de calidad, por lo que 

incumplían con la comunicación de la política de calidad. 

 

En el subcapítulo 5.3 de roles, responsabilidades y autoridades en la 

organización, Dirección – Administración si ha asignado a un responsable para 

el control de calidad final, se aclaró que no se contaba con un proceso 

estandarizado para la evaluación de los productos finales y sin contar con un 

seguimiento de este, dado que se carecía de un responsable para le gestión. 

 

5.1.3. Evaluación actual del capítulo 7, Apoyo de la norma ISO  

9001:2015  

 

El capítulo 7, en el subcapítulo 7.1.1, la empresa cumple con los dos 

incisos contemplados, dado que posee diagrama de procesos y se ha evaluado 

el tipo de productos requeridos para la producción de veladoras.  
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Además, en el subcapítulo 7.1.3 referente a infraestructura, en el primer 

inciso la empresa ha desarrollado un plan de mantenimiento anual, esto referente 

a edificios y servicios asociados por lo que satisface esta condición.  

 

En el subcapítulo 7.1.4 referente a ambiente para la operación de 

procesos, la organización ha desarrollado de manera general un análisis de 

ambiente laboral, que es importante para el correcto desarrollo de los procesos 

de producción. Para el subcapítulo 7.5.2 creación y actualización, la 

organización, por medio de la Dirección – Administración, se aseguraba de la 

identificación correcta de la información correspondiente a la producción de 

veladoras.  

 

Para el control de la información documentada, en el subcapítulo 7.5.3, se 

dispone de un método sin estandarización de la documentación de la 

información, esto referente a la producción de veladoras.  

 

5.2. Identificación de los procesos y características de producción que 

carecen de control de calidad en la planta de producción 

 

En cuanto a los procesos y características de producción, se han evaluado 

los diagramas de flujo de producción implementados, además de los diagramas 

de procesos con los tiempos de producción correspondientes y los controles de 

calidad implementados; los sistemas de control implementados son: control de 

temperatura, verificación de mechas que se pude traducir como centrado de 

mechas y el último control de calidad es el de inspección final, que tenía como 

objetivo descartar los productos que no cumplían con las características de 

producción establecidas.  
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Sin embargo, estos controles de calidad no eran ejecutados de la manera 

correcta, dado que la empresa en promedio mensualmente descartaba el 4.36 % 

del total de productos finales fabricados, y los clientes un promedio mensual de 

0.34 % del total producido, por lo que indica que el control de calidad final no era 

ejecutado de la mejor manera. Con el registro del año 2022, de enero a 

septiembre la empresa registró que le motivo de rechazo más común era por falta 

de limpieza en la cristalería, por lo que indica una falla en la ejecución de los 

controles de calidad. 

 

De igual manera, no se contaba con un criterio de calidad por parte del 

cliente, por lo cual se desarrolló una encuesta para conocer el punto de vista de 

los clientes, determinando la preferencia de los clientes, los cuales son: 1) color, 

2) nivel de cera y 3) diseño. Además, estos datos son afirmados con la segunda 

pregunta efectuada con respecto a los aspectos que le motivan o motivarían a 

comprar el producto, con resultados según se muestran: 1) diseño, 2) etiqueta y 

3) color.  

 

5.3. Beneficios de la implementación del sistema de gestión de calidad 

 

La correcta implementación del sistema de gestión de calidad permite 

alcanzar y fomentar la política de calidad y sobre todo de los objetivos descritos 

en la propuesta; los objetivos de calidad descritos en la propuesta se analizan 

como los beneficios a alcanzar con la implementación del Sistema de Gestión de 

Calidad. La propuesta permite la estandarización de los procesos que se 

describen en el mapa de procesos, con una interrelación de las áreas desde la 

adquisición de materia prima, recepción y almacenamiento, producción, procesos 

de supervisión desarrollados, como también de las funciones de los puestos 

descritos en el organigrama de la empresa. 
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Además, se contemplan todos los planes de mantenimiento y manuales 

de contratación. Todo lo descrito se interrelaciona con la finalidad de producir 

veladoras aromáticas y no aromáticas con altos estándares de calidad y sobre 

todo con un objetivo de satisfacer los criterios de calidad de los clientes para la 

producción de veladoras.  

 

Adicional a ello, se obtiene otros beneficios como lo son: 

• Adquisición de materia prima acorde a la política de calidad. Esto mediante 

la estandarización de la recepción y control de materia prima que ingresa 

a la planta de producción.  

• Disminución de los productos rechazados en la etapa final. Debido a la 

correcta ejecución de los controles de calidad y la correcta aprobación de 

los lotes de producción.  

• Aumento de la satisfacción de los clientes. Dado que la producción de 

veladoras se basa en los criterios de calidad de los clientes.  

 

5.4. Análisis externo 

 

De acuerdo con las investigaciones analizadas y presentadas en los 

antecedentes, se afirma que la auditoría es un recurso importante para catalogar 

los criterios conformes y no conformes, como lo indica en su investigación Gómez 

et al., (2018), por lo que el desarrollo de una auditoria permite conocer la situación 

en un momento dado de la empresa para la toma de medidas correctivas o de 

mejoras según la condición.  

 

Además, se afirma que la información documentada digital o físico que 

posea la empresa es de vital importancia para el desarrollo de un análisis y 

posterior a ello para la elaboración de algún manual.  
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Además, si  la empresa no posee la información requerida deberá ser 

recabada  (Abate, 2018), por lo que se afirma que, a falta de información se debe 

impulsar el levantamiento y documentación con el objetivo de identificar las fallas 

o causas que den origen a la mala ejecución de alguna actividad o proceso; como 

lo fue el desarrollo de las encuestas con la finalidad de conocer las preferencias 

de los clientes; de igual manera se afirma que es vital la compresión y gestión de 

los procesos o actividades desde la perspectiva de interrelación (Carriel et al., 

2018) en su investigación.  

 

Se afirma que el recurso de planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA), es 

aplicable para efectuar auditorías y para el desarrollo y planificación de 

actividades o procesos, lo que permite alcanzar la madurez de cada uno de ellos, 

(Nicolau, 2016).  

 

Las normas ISO 9001:2015 describen las áreas relevantes por considerar 

para el desarrollo de un sistema de gestión de calidad, y con la correcta 

implementación de las herramientas de calidad en dicha investigación, se puede 

afirmar que son de vital importancia para el desarrollo y evaluación de 

desempeño a nivel organizacional, además de ser una guía para la elaboración 

de la propuesta (Cruz, et al., 2017). 

 

Y por último se afirma que es importante la supervisión de los formatos 

que se desarrolle en la propuesta, y sobre todo para la validación de estos con la 

Dirección – Administración de la empresa (Martínez, 2017).  
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CONCLUSIONES 

 

 

 

1. Con la auditoría desarrollada con base en la norma ISO 9001:2015 de los 

capítulos 4, 5 y 7, se logró determinar que la empresa de veladoras cumple 

con 16 de los 73 criterios analizados. Con los criterios analizados se hace 

el desarrollo de la propuesta del sistema de gestión de calidad para la 

empresa de veladoras.  

 

2. La empresa contemplaba en su proceso de producción controles de 

calidad, sin embargo, algunas actividades como la falta de estandarización 

de actividades, la ausencia de un coordinador de calidad pueden ser los 

factores que reflejen un alto número de productos rechazados por lote de 

producción, por la empresa como también por los clientes.  

 

3. Se logró cotejar y validar los criterios de calidad establecidos por la 

empresa, dado que, al realizar la encuesta de preferencias a los clientes y 

potenciales clientes, indicaron que los criterios más importantes para ellos 

son: a) color b) nivel de cera y c) diseño.  

 

4. El proceso de producción de veladoras se analiza como un proceso 

integrador de todas las áreas, por lo tanto, la propuesta del sistema de 

gestión de calidad se establece con ayuda de Dirección – Administración 

de la empresa. Con la política de calidad y objetivos se estandariza los 

procesos de producción, así como las actividades, lo que permite 

satisfacer los criterios de calidad de los clientes e impulsar la innovación.  
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RECOMENDACIONES 

 

 

 

1. A la empresa de veladoras: desarrollar auditorías en la empresa por lo 

menos una vez al año, basándose en la propuesta de sistema de gestión 

de calidad, la cual contempla formatos de auditoría y análisis y evaluación 

de riesgos.  

 

2. A Dirección – Administración: analizar por lo menos una vez al año los 

criterios de calidad de los clientes de la empresa y cada dos años los 

criterios de los potenciales clientes, sobre todo cuando se modifique o 

desarrolle un nuevo producto, haciendo uso de la encuesta de satisfacción.  

 

3. A la empresa: con ayuda del coordinador de calidad mantener y 

documentar de manera correcta toda la información relacionada a la 

producción de veladoras.  

 

4. A Dirección – Administración: promover de manera correcta la política de 

calidad y los objetivos de calidad en la empresa de veladoras, la cual se 

describe en la propuesta de sistema de gestión de calidad.  
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APÉNDICES 

 

 

 

Apéndice 1. 

Ficha de evaluación actual con base en el capítulo 4 

 

 

Nota. Ficha de evaluación basada en el capítulo 4. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 2. 

Ficha de evaluación actual con base en el capítulo 5 

 

 

Nota. Ficha de evaluación basada en capítulo 5. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 3. 

Ficha de evaluación actual  

 

 

Nota. Ficha de evaluación basada en capítulo 5. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 4. 

Encuesta de preferencias 

 

Nota. Formato de la encuesta de preferencias. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 5. 

Proceso de modificación, sistema de gestión de calidad 
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Continuación Apéndice 5. 
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Continuación Apéndice 5. 

 

Nota. Propuesta del proceso de modificación, sistema de gestión de calidad. Elaboración 

propia, realizado en Word. 
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Apéndice 6. 

Manual empresa – organización y funciones 
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Continuación Apéndice 6. 

 

 



  
  

104 

Continuación Apéndice 6. 
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Continuación apéndice 6. 

 

 

Nota.  Manual de la organización y funciones de la empresa. Elaboración propia, realizado con 

Word. 
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Apéndice 7. 

Manual Empresa – Reclutamiento, selección, contratación e inducción 
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Continuación Apéndice 7. 
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Continuación Apéndice 7. 
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Continuación Apéndice 7. 

 

 

Nota. Manual para el reclutamiento, selección, contratación e inducción Manual. Elaboración 

propia, realizado con Word. 



  
  

110 

Apéndice 8. 

Documento electrónico, inventario 

 

 

Nota. Formato del documento electrónico. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 9. 

Documento electrónico, control de gas 

 

Nota. Documento electrónico para el control de gas. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 10. 

Documento electrónico, planilla 
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Continuación Apéndice 10. 

 

 

Nota. Documento electrónico de la planilla. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 11. 

Formato de registro, encuesta de satisfacción del cliente 
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Continuación Apéndice 11. 

 

 

Nota. Formato de registro, encuesta de satisfacción del cliente. Elaboración propia, realizado con 

Excel. 
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Apéndice 12. 

Formato de registro, encuesta de preferencias 

 

 

 

 

Nota. Formato de registro, encuesta de preferencias. Elaboración propia, realizado con Excel.  
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 Apéndice 13. 

Formato de registro, encuesta de cultura de calidad 
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Continuación Apéndice 13. 

 

 

Nota. Se presenta el formato de registro, de la encuesta de cultura de calidad.  Formato de 

Registro. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 14. 

Formato de registro, clima organizacional 
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Continuación Apéndice 14. 
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Continuación Apéndice 14. 

 

 

Nota. Se presenta el formato de registro, clima organizacional. Formato de Registro. Elaboración 

propia, realizado con Excel. 



  
  

122 

Apéndice 15. 

Formato de registro, control de materia prima y combustible ingresado 

 

Nota. Se presenta el formato de registro de materia prima y del combustible ingresado. 

Elaboración propia, realizado con Excel. 

 

Apéndice 16. 

Formato de registro, control de salida 

 

Nota. Formato control de salida. Elaboración propia, realizado con Excel.  
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Apéndice 17. 

Formato de registro, auditoría interna 

 

Nota. Formato de auditoría interna. Elaboración propia, realizado con Excel.  
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Apéndice 18. 

Formato de registro, perfil de puesto 
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Continuación Apéndice 18.  

 

 

Nota. Registro de perfil de puesto. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 19. 

Formato de registro, recepción de queja o reclamo 
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Continuación Apéndice 19. 

 

 

Nota. Registro de queja o reclamo. Elaboración propia, realizado con Excel.  
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Apéndice 20. 

Formato de registro, seguimiento de solución 

 

Nota. Formato de registro, seguimiento de solución. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 21. 

Formato de registro, sistema de control de calidad 
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Continuación Apéndice 21. 
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Continuación Apéndice 21.  

 

 

Nota. Formato del registro de control de calidad. Elaboración propia, realizado con Excel.  

 

Apéndice 22. 

Formato de registro, gestión de riesgos 
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Continuación Apéndice 22. 
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Continuación Apéndice 22. 
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Continuación Apéndice 22.  

 

 

Nota.  Formato de registro, gestión de riesgos. Elaboración propia, realizado con Excel. 

 

Apéndice 23. 

Formato de registro, plan de mantenimiento y registro 
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Continuación Apéndice 23. 

 

 

Nota. Formato de registro, plan de mantenimiento y registro. Elaboración propia, realizado con 

Excel. 
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Apéndice 24. 

POE, manejo de quejas y reclamos 
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Continuación Apéndice 24. 

 

 

Nota. Procedimiento Operativos Estandarizados. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 25. 

POE, gestión de riesgos 
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Continuación Apéndice 25.  

 

 

Nota. Procedimiento Operativos Estandarizados. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 26. 

POE, plan de mantenimiento 
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Continuación Apéndice 26. 

 

 

Nota. Procedimiento operativos estandarizados. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 27. 

POE, plan de calibración 
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Continuación Apéndice 27. 

 

 

Nota. Procedimiento operativos estandarizados. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 28. 

POE, emisión, control y registro de documentos 
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Continuación Apéndice 28. 

 

 

Nota. Procedimiento operativos estandarizados. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 29. 

POE, almacenamiento y distribución de productos 
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Continuación Apéndice 29. 

 

 

Nota. Procedimiento operativos estandarizados. Elaboración propia, realizado con Excel. 
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Apéndice 30. 

POE, productos no conformes 
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Continuación Apéndice 30. 

 

 

Nota. Procedimiento operativos estandarizados. Elaboración propia, realizado con Excel. 


