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Aseguramiento de la
calidad

Calidad

Control de proceso

Disefno

Eficacia

Eficiencia

GLOSARIO

Conjunto de acciones planificadas y sisteméticas
que sellevan a cabo en una empresa u
organizacion, para garantizar que los productos o
servicios cumplan con los requisitos de calidad

establecidos.

Propiedades inherentes a un objeto que le
confieren capacidad, para satisfacer necesidades

implicitas o explicitas.

Pruebas, ensayos y mediciones efectuadas
durante la elaboracién de un producto, incluyendo
su acondicionamiento destinado para asegurar que
el producto resultante cumple con las

especificaciones.

Conjunto de estudios necesarios para conseguir el
titulo de disefiador y ejercer esa actividad.

Habilidad para alcanzar de manera exitosa y

satisfactoria el resultado deseado.

Capacidad de lograr un resultado deseado

utilizando la menor cantidad de recursos posible.



Gestion

Implementacion

ISO

ONG

Mejora

Planificacion

Politica de calidad

PHVA

Conjunto de acciones y estrategias que se utilizan
para planificar, organizar, dirigir y controlar los
recursos de una organizacion con el fin de lograr

Sus objetivos.

Proceso de llevar a cabo un plan o proyecto,
poniéndolo en practica y haciéndolo funcionar de

manera efectiva.

(Internacional Organization for Standardization )

Organizacion Internacional de Normalizacion.
Organizacion No Gubernamental.

Cambio positivo que se lleva a cabo para obtener
un resultado mas favorable o para corregir un

problema o deficiencia existente.

Proceso de definir objetivos, identificar los recursos
necesarios, establecer un plan de accion y

establecer un calendario para su implementacion.

Es el conjunto de intenciones y directrices globales
de una organizacion, en relacion con la calidad en

base a las directrices de la organizacion.

(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Es un modelo
ciclico de mejora continua, utilizado en la gestion
de la calidad y en otros ambitos para lograr la

eficiencia y la efectividad.



Proceso

Requisitos

Servicio

SGC

Sistema

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 que interactian, las cuales trasformaran

elementos de entrada en resultados.

Necesidad o] expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria.

Actividad o conjunto de actividades que se realizan
para satisfacer las necesidades o deseos de los
demas. Puede ser un bien intangible que se

proporciona a los clientes o usuarios.

Sistema de Gestion de Calidad, sistema
formalizado que documenta los procesos,
procedimientos y responsabilidades para lograr

politicas y objetivos de calidad.

Elementos interconectados que trabajan juntos

para cumplir un propdésito especifico.
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1. INTRODUCCION

El presente documento brinda una perspectiva general sobre el beneficio
que representa disefiar una propuesta de implementacién de un sistema de
gestion de calidad en las ONG (Organizaciéon No Gubernamental) y la forma en
la que esta impacta en la eficiencia de estas. También muestra la importancia de
tener procesos que se realicen con alta calidad y como la calidad de estos se ven

reflejados en el servicio final que ofrecen este tipo de organizaciones.

Las organizaciones no gubernamentales tienen como objetivo principal
contribuir al desarrollo social, cultural o econémico de una comunidad
determinada. Para lograrlo, deben contar con un sistema de gestién sélido que
les permita optimizar el uso de sus recursos, evaluar los resultados de sus

proyectos y garantizar la calidad de los servicios que ofrecen.

El problema principal es que muchas de las organizaciones no
gubernamentales no se certifican sus procesos y servicios bajo una norma que
establezca la calidad de estos. Es importante que este tipo de organizaciones

implementen un SGC, ya que esto agrega valor como una decision estratégica.

Elinterés por este tema en particular es implementar un sistema de gestion
de calidad de forma que esta agregue un valor agregado a los servicios que
ofrecen las ONG, ya que al establecer un SGC se pueden obtener beneficios
tangibles, como el aumento de la eficiencia y eficacia en la gestion de los
recursos, la mejora de la calidad de los servicios, la optimizacion de los procesos
internos y la evaluacion constante de la efectividad de las actividades de la

organizacion.






2. ANTECEDENTES

En Guatemala existen diversas organizaciones no gubernamentales
(ONG), que se dedican a brindar productos o servicios sociales, asistencia o
caridad y participan en el desarrollo social y econémico dentro de los sectores de
la poblacion donde se tienen escasos recursos, pero la mayoria de estas no
cuenta con una certificacién que respalde la calidad de los procesos en cuanto a
la realizacién de sus productos o servicios, y esto causa desconfianza de
instituciones, empresas privadas y personas que puedan brindar o estén

brindando un apoyo econdmico o de otra indole a este tipo de organizaciones.

Estas organizaciones buscan agenciarse de patrocinadores para poder
llevara cabo sus proyectos en base al producto o servicio que realizan, y el hecho
guesean organizaciones sin animo de lucro, no significa que no se deba llevar un
control contable de la misma, por lo que, al no tener una certificacion o un
respaldo que asegure la transparencia y redencion de cuentas es dificil
agenciarse de apoyo economico de terceros, por lo que existen sistemas de
gestion de calidad que certifican y establecen la calidad del producto o servicio

gue las organizaciones ofrecen.

Un sistema de gestion de calidad, también conocido como SGC, es una
herramienta esencial para las organizaciones que aspiran a cumplir con los mas
altos estandares de calidad en sus productos y servicios, con el objetivo final de

garantizar la plena satisfaccion de sus clientes.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad en una

organizaciéon se considera una decisién estratégica que puede mejorar el
3



rendimiento y beneficiar a la organizacion de manera potencial (SENLLE y
STOLL, 1997, p.191)

Al implementar un SGC en la organizacion se debe establecer si se cumple
con los requisitos para optar a este tipo de certificacion. Se establece que se
necesita demostrar que se tiene un servicio que satisface a los clientes y si se
aspiera a aumentar este tipo de satisfaccion a través de la aplicacion de un
sistema eficaz (Norma ISO 9001:2015). Esto comprende cada uno de los
procesos de la organizaciéon, por lo que se incluye a cada area de esta. Es
importante tener una planeacion y organizacion para disefiar y proponer mejoras
mediante la implementaciéon de un sistema de gestion de la calidad. El
gestionamiento de mejoras se logra a través de la estructuracion de las fases de

planificacion y ejecucion de las actividades (Gomez, 1995. p.172).

Cuando se implementa un sistema de gestion de la calidad, se pretende
obtener una mejora en todos los procesos que realiza la organizacion. Las
mejoras se evidencian cuando se observa un aumento en la satisfaccién del
cliente, ya que esto refleja el resultado de un cambio en la gestion de los procesos
(Harrington, 1993, p. 299).

La implementacion de un SGC mediante la norma ISO 9001:2015 permite
establecer una estructura de calidad en la red de procesos, proporcionando
bases fundamentales para controlar las operaciones del servicio o producto que
se brinda dentro del marco de la calidad de un SGC. Segun Smith (2021), "Es
importante establecer una cultura de calidad en la que se normalice la idea de
tener un margen de calidad en los procesos, lo cual se traduce en la satisfaccion

del cliente al adquirir nuestro producto o servicio” (p.50).

El SGC mediante la certificacién ISO 9001 consiste en proporcionar una
4



basesolida para un sistema de gestion de los procesos de la organizacion, en
cuanto al cumplimiento satisfactorio de los requisitos y la excelencia del
desempefio. Mediante herramientas de control y gestién de la calidad presenta
una metodologia para gestionar la organizacion, ademas, de una mejora a la

orientacion hacia el cliente (Feigenbaum, 1971, p. 730).

Los beneficios que tiene la implementacién de un SGC se demuestran en
la capacidad de la organizacién para suministrar consistentemente un producto
o servicio que logre el cumplimiento de la satisfaccidon del cliente. El diagnostico
de un sistema de gestion de la calidad establece si se tienen beneficios, ya que
al evaluar este, se determind los cambios a través de la basqueda de la calidad

de los procesos.

Las ventajas de la certificacion I1SO 9001:2015 se demuestran en la
capacidadde organizacién para mejorar la satisfaccién del cliente y su eficacia
organizacional. Se proporciona una base para el sistema de gestiéon adecuado a

la satisfaccion del cliente (Rosander, 1992, p.652).

La transparencia en el proceso de certificacion mediante un SGC otorga
un elemento diferenciador ante otras organizaciones, porque mediante este tipo
de sistemas de gestion una organizacion transmite a sus clientes o interesados
la confianza necesaria sobre el desempefio y la eficacia de este (Norma ISO
19011:2002). Se debe contar con el proceso de auditoria calificado, lo cual
permita una evaluacion confiable sobre la capacidad de la organizacion para

cumplir con los requisitos.

Se establece una conformidad por parte de la organizacion cuando se
denotan mejoras en el SGC de la empresa, esto se produce luego de haber
determinado mediante auditorias del cumplimiento de los requisitos especificados

5



en la ISO 9001:2015. Siempre que se establece una conformidad en el proceso
al realizar mejoras, se plantea que se debe volver y promover autoevaluaciones
continuas que permitan identificar oportunidades de mejora en cada proceso, de
esta manera establecer una metodologia de mejora continua y no de conformidad

en la basqueda de la calidad (Deming, 1989, p.120).

Con lo anteriormente expuesto con los argumentos, las referencias y
estudios realizados, se debe considerar el realizar una propuesta de la
implementacion de un SGC bajo la Norma ISO 9001:2015 para proporcionar un
aumento en la satisfaccion del cliente e interesados dentro de la organizacion a

estudiar y como esto se reflejara en la calidad del servicio que proporcionan.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y PREGUNTAS DE
INVESTIGACION

3.1 Planteamiento del problema

Actualmente la ONG, organizacion prestadora del servicio de becas y
capacitaciones para madres solteras y jovenes requiere demostrar por medio de
la implementacién de un estandar internacional, como lo son las normas ISO, su
eficiencia, eficacia y productividad que se tienen y cumplen en el tiempo y forma

requeridos en la programacion de actividades de ONG.

Ante la ausencia de un Sistema de Gestidén de Calidad implementado, no
se esta garantizando el cumplimiento de los estandares de calidad que se exigen
por parte de los interesados, por lo que no se reconoce un avale o reconocimiento

sobrela excelencia del servicio prestado.

Por lo tanto, se considera elaborar un disefio o una propuesta de un
Sistema de gestion De la Calidad donde este abarque la organizacién de la
empresa, planificacion, comunicacion e informacion y la elaboracién de
documentos especiales con respecto a una correcta implementacién de un

Sistema de gestion de la Calidad.

3.2 Contexto y descripcion

En todas las organizaciones, industrias, empresas y otros consideran y

existen factores internos que contribuyan a la disminuciéon de retrasos o



reprocesados Yy solventar situaciones administrativas que pueden ser

solucionadas.

Por lo tanto, surge la necesidad de encontrar una solucion interna que sea
sostenible y rentable a largo plazo a pesar de los factores macroecondémicos y la

competencia en el mercado.

3.3 Formulacion del problema

Se plante6 mediante preguntas lo que se pretendera realizar dentro la
investigacion, para determinar y establecer los objetivos y de esta manera tener
el enfoque estratégico de la investigacién a realizar.

3.3.1 Central

¢ Como implementar un sistema de gestién de la calidad basado en el
analisis administrativo, para contribuir a la sostenibilidad de los procesos y
gestiones competitivas en una ONG que presta el servicio de capacitaciones y

becas para madres solteras y jévenes?
3.3.2  Auxiliares
¢ Como analizar los procesos administrativos y la prestacién de servicios
e identificar las oportunidades de mejora que generen impacto en los objetivos

de la ONG?

¢, Como se puede implementar un sistema de gestion de calidad en base a
la norma 1ISO 9001:2015 en la ONG?



¢, Sera factible implementar un sistema de gestion de calidaden la ONG?

3.3.3 Delimitaciéon Del Problema

Para la implementacion del sistema de gestion de la calidad, se analizara
cada uno de los procesos administrativos y el servicio que presta la ONG. En este
caso se tomara el organigrama de la organizacion y se tendra unanalisis de
puestos y procesos con lo que se determinard si estos fungen con susactividades
predispuestas en el tiempo que se ha establecido, ademas, se tomaran los
resultados obtenidos de los procesos y gestiones administrativas deauditorias
internas que se llevaran a cabo para evaluar al personal y como esté se desarrolla

en su puesto, si es capaz de conseguir resultados o cumplir con sus objetivos.
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4. OBJETIVOS

4.1. General

Disefiar una propuesta de implementacion de un sistema de gestion de la
calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 en la ONG.

4.2 Especificos
1. Elaborar un diagnéstico de la situacion actual de la ONG.
2. Analizar y determinar los elementos para la implementacion de un sistema

de gestion de calidad en la ONG.

3. Evaluar el impacto y la factibilidad que tendria el implementar un sistema
de gestidn de la calidad en la ONG.

11



12



5. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La principal necesidad a cubrir es generar la informacion que permita la
realizacion de un disefio para la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad (SGC) para una ONG, con la finalidad de mejorar la calidad de los
procesos y servicios gue realiza esta organizacion no gubernamental prestando

el servicio de becas y capacitaciones para madres solteras y jévenes.

Adicional a lo anterior, es necesario contar con el compromiso y la
capacitaciéon necesaria para establecer una implementacién adecuada de un
SGC, este tipo de implementaciones debe de considerarse como una decisién
estratégica e involucrar a todos los miembros y partes interesadas de la

organizacion en el proceso.

La metodologia de esta investigacion se realizar4 en cuatro fases, la
primera constara en la revision de documentacion, donde se estableceran los
antecedentes de la organizacion y la informacién pertinente para llevar acabo la
implementacion del SGC, segundo se procedera a elaborar un diagnostico de la
situacion actual, mediante la recoleccion y tabulacion de datos, ademas del uso
pertinente de herramientas de diagnéstico como diagramas causa y efecto,
PESTEL, FODA, entre otros, y se realizaran graficos respectivos estableciendo

los indicadores necesarios conforme a los datos recolectados y tabulados.

Posteriormente como tercera fase se realizara un analisis y se determinara
en base la recoleccion y tabulacion de datos si es factible la implementacion de
un SGC, siendo factible se procedera a la realizacién de implementacion de

manuales, documentaciéon y procedimientos, ademas del desarrollo de
13



planificaciones y capacitaciones del uso de herramientas de calidad. Se prosigue
como la dltima fase evaluando el impacto que tendra el implementar un SGC en
la ONG.

Figura 1.
Esquema de solucion

-
ey

Nota. Esquema de solucién presentado proporciona un enfoque estratégico para cubrir las

necesidades identificadas en relacion a la problematica de la investigacion. Elaboracién propia,

realizado con Canva.



6. JUSTIFICACION

El propdsito central es realizar una propuesta para implementar un sistema
de gestién de calidad que permita a la organizacion definir una estructura
organizativa con el fin del cumplimiento de la calidad en los procesos, los
procedimientos y los métodos necesarios para detectar las fallas producidas y
corregir estas, ademas de mejorar la eficiencia y reducir los costos que se
presentan al brindar el servicio de la ONG conforme a los distintos programas

que esta realiza.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad conforme a la
NormalSO 9001:2015 es de vital importancia para la organizacion, ya que, con
esta organizacion no gubernamental es recomendable certificar y normalizar una
estructura eficaz, con procesos transparentes y fomentando la mejora continua
en su sistema de gestion, ademas, estimulando la eficiencia de la organizacion,
hecho que redundara de manera directa en la satisfaccion del los asociados y el
cumplimiento de los objetivos y metas organizacionales en base al fin por el cual

se cre0 que la organizacion.
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7. MARCO TEORICO

7.1 Norma ISO

Las normas internacionales 1ISO son un conglomerado de estdndares que
tienen un reconocimiento internacional, las cuales fueron creadas con el objetivo de
proporcionar una ayuda a las empresas, organizaciones e instituciones, con el fin de
establecer una homogeneidad en la calidad y la gestion de la calidad en la prestacion

de servicios y desarrollo de productos que realicen estas.

Las iniciales ISO provienen del acronimo International Organization for
Standardization, el origen de esta organizacién ocurre entre el afio 1946, esta
organizacion surge de la unién de dos organizaciones que existian previamente las
cuales eran la ISA (International Federation of National Standarzing) y la UNSCC
(United Nations Standards Coordinating) las cuales tenian como objetivo el establecer
una regulacion y establecimiento de estandares de fabricacion.

Las normas ISO son aplicables a cualquier tipo de organizacién o a cualquier

actividad orientada a la produccion de bienes o servicios.
7.2 Norma ISO 9001:2015

La Norma I1SO 9001:2015 es la norma internacional que ha determinado
los requerimientos que se utilizan para desarrollar un sistema de gestion de la

calidad.

Esta norma describe los requisitos que establecen cuando una empresa,
17



organizacion e institucion necesita probar su capacidad para entregar
usualmente sus productos y servicios que complazcan los requerimientos del
cliente. Ademas de como esta aspira a incrementar la satisfaccion del cliente
mediante la ejecucidon de un sistema eficaz, conforme a procesos para una
mejora del sistema y el aseguramiento de la aprobacion con los requerimientos

del cliente.

Se debe de tener en cuenta que todos los requerimientos que presenta
esta norma son de caracter comun, debido a que esta estandarizacion
internacional pretende que estos sean aplicables a todas las organizaciones,
instituciones y empresas, sin importar el tipo, tamafio y el producto que

desarrollen.

El incorporar un sistema de gestion de la calidad mediante la Norma ISO
9001:2015 se establece como una decision estratégica para cualquier
organizacion, debido a que esta ayuda a toda organizacibn a mejorar su

desemperio.

Las ventajas que podrian conseguirse al aplicar un sistema de gestion de
calidad fundamentado en esta Norma son las siguiente:

o La habilidad para ofrecer de manera constante productos y servicios que
cumplan con las exigencias del cliente y con las leyes y regulaciones

aplicables.
o Brindar posibilidades para mejorar el grado de satisfaccion del cliente.
o Manejar los riesgos y oportunidades relacionados con el entorno y

objetivos de la organizacion.
18



o Ser capaz de demostrar la ejecucion de los requerimientos especificados

en el sistema de gestidon de calidad.

7.3 Sistema de gestion de la calidad

Un sistema de gestiéon de la calidad (SGC) es un conglomerado de
politicas, procesos y procedimientos que se desarrollan para planificar y
gestionar las actividades de una organizacion con el objetivo de ejecutar con los
requisitos de calidad y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos para un SGC efectivo en una

organizacion.

La implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 implica
una serie de pasos criticos. Primero, la empresa necesita hacer una evaluacién
inicial de su estado actual para identificar la diferencia entre su estado actual y
los requisitos establecidos en la norma. Esta evaluacion debe incluir una revisién
especifica de los procesos y practicas existentes, asi como un reconocimiento de

las areas de mejora.

La organizacion debe establecer politicas y objetivos claros para su SGC,
incluyendo la identificacion de los procesos clave y las personas responsables de
la implementacion y el mantenimiento del sistema. También debe establecer un
plan de accion a detalle para implementar las modificaciones requeridas y

asegurar la eficacia del sistema.

El implementar un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 puede ofrecer
varios beneficios a una organizacion, empresa o institucion, como la inclusion de

una mayor satisfaccion del cliente, un aumento de la eficiencia y la productividad,
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una disminucion de los costos y una mejora de la imagen de la corporativa. No
obstante, es importante tener en consideracion que el establecimiento y
mantenimiento del sistema pueden ser un proceso prolongado y constante que
requiere un compromiso y dedicacion sostenidos tanto de la organizacion como

de su personal.

La implementacién de un SGC puede ser un proceso complejo, pero se
puede simplificar en los siguientes pasos:

° Compromiso de la direccion: La alta direccién de la organizacion debe
demostrar su compromiso con la implementacion del SGC y su mejora
continua. Esto implica establecer metas y politicas precisas, y proveer los
recursos necesarios para la implantaciéon del SGC.

° Andlisis del contexto de la organizacion: La organizacion necesita
comprender su entorno, ademas de los aspectos internos y externos que
pueden impactar la calidad de sus productos o servicios. Esto implica
reconocer las demandas y expectativas de las partes interesadas, como

los clientes, trabajadores, proveedores y la comunidad en general.

] Identificacion de las partes interesadas: La organizacion debe identificar
a todas las partes interesadas en el SGC y sus necesidades y
expectativas. Esto ayudara a la organizacion a establecer objetivos y

metas claras que satisfagan las necesidades de las partes interesadas.

° Establecimiento de politicas y objetivos de calidad: La organizacion debe
establecer politicas y objetivos claros para el SGC. Las politicas deben
reflejar el compromiso de la direccion con la calidad y los objetivos deben
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ser especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo

definido.

Planificacion de procesos y recursos: La organizacion debe gestionar sus
procesos y recursos requeridos para cumplir con los requerimientos de

calidad y cubrir las necesidades de las partes interesadas. Esto incluye la
identificacion de los procesos clave, la asignacion de responsabilidades y

la determinacién de los recursos requeridos.

Implementacién y operacion: La organizacion debe implementar y operar
el SGC, incluyendo la documentacioén, la formacion del personal y la
gestion de la informacion. La implementacion también incluye el
establecimiento de un sistema de seguimiento y control para garantizar
que los procesos estén en marcha y que se estén logrando los objetivos

de calidad.

Evaluacion del desempefio: La organizacion debe evaluar el desempefio
del SGC y su rendimiento para cumplir con los requerimientos de calidad
y las demandas de las partes interesadas. Esto se logra mediante la
medicion y el estudio de los datos de desempefio, la inspeccién de la

eficacia del SGC y la identificacion de oportunidades de mejora.

Mejora continua: La organizacion debe identificar oportunidades de
mejora y tomar medidas para mejorar continuamente el SGC y su
desemperio. Esto incluye la implementacién de acciones correctivas y
preventivas, la revision periddica del SGC y la promocion de la mejora

continua en toda la organizacion.
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La implementacién de un SGC puede proporcionar una serie de beneficios
para una organizacion, incluyendo una mayor satisfaccion del cliente, una mejora
de la eficiencia y la productividad, una reduccién de los costos y una mejora de
la imagen de la organizacién. Sin embargo, es importante tener en cuenta que la
implementacion y el mantenimiento del sistema pueden ser un proceso largo y
continuo que requiere un compromiso y una dedicacion sostenidos por parte de

la organizacion y su personal.

7.4 Calidad

Para disefiar una propuesta de implementacion de un sistema de gestion
de la calidad se debe de establecer el concepto de la calidad, a lo largo de los
afos se han desarrollado distintos conceptos respecto a la palabra calidad, segun
Deming esta se define de la siguiente manera "Calidad significa cumplimiento de
especificaciones” (Deming, 1986, p. 26), este significado es similar al que las
normas ISO incorpora y establece dentro de sus conceptos, siendo la calidad
como “el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos” (1ISO 9000:2015).

Se debe establecer quienes son los interesados o involucrados dentro de
la organizacion para lograr la calidad que se desea en esta, estos se pueden

establecer de la forma siguiente:

° Los clientes, usuarios y compradores: a los clientes les interesa la calidad

del servicio y su precio, ya que esto influye en su satisfaccion.

° El personal de la organizacién: los empleados son esenciales para la
consistencia del sistema de calidad. Es importante motivarlos, capacitarlos

y reconocerlos para lograr una buena implementacion del sistema.
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Propietarios, socios, inversionistas, sindicatos: les interesa la calidad
porque esto asegura la satisfaccion del cliente y la rentabilidad del

negocio, ademas de reducir costos por mala calidad.

Proveedores: la calidad es importante para ellos porque influye en su
oportunidad de negocios continuos. Es necesario mantener una relacién
mutuamente beneficiosa y considerar aspectos como la ética en los

negocios y el manejo de quejas.
La sociedad: la calidad es una responsabilidad de la empresa hacia la
sociedad, que incluye la proteccion de la salud y seguridad de los

trabajadores, la preservacion del medio ambiente y los recursos naturales,

y la promocion de la cultura de la calidad en la empresa y la comunidad.

7.4.1 Manual de calidad

El Manual de Calidad es un registro que describe el sistema de gestion de

calidad de una organizacion, el cual puede ser adaptado en cuanto a su nivel de

detalle y forma, para ajustarse al tamafio y particularidades de cada organizacion.

La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que

incluya el alcance del SGC, el como se estructura la organizacion, las politicas y

metas de calidad que esta establece, ademas de los procedimientos, guias y las

disposiciones para la, supervision, mejoramiento y gestion del manual.

7.4.2 Organigrama de la empresa

Es una representacion grafica de la estructura jerarquica y funcional de
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una organizacion, que muestra las relaciones de autoridad, responsabilidad y

comunicacién entre sus diferentes areas y niveles de gestion.

En un organigrama, cada puesto de trabajo se representa con un
recuadro, y las lineas que los conectan indican las relaciones de subordinacion o
coordinacion entre ellos. En general, los organigramas se estructuran en funcion
de los diferentes departamentos o areas funcionales de la empresa, tales como

produccién, ventas, marketing, finanzas, recursos humanos, etc.

Los organigramas permiten visualizar de forma clara y sencilla la
estructura organizativa de la empresa, asi como la distribucion de funciones y
responsabilidades de cada puesto de trabajo y su relacion con el resto de la
organizacion. Esto ayuda a mejorar la eficiencia y eficacia en la toma de

decisiones, la asignacion de recursos y la gestion de los procesos internos.

7.5 Gestion de la calidad

La gestion de la calidad se define como "un enfoque sisteméatico para
dirigir y controlar una organizacion en relacion con la calidad" (ISO 9000:2015),
esta principalmente sirve para asegurar que una organizacion realice los
requerimientos de calidad y de esta manera satisfaga las demandas y

expectativas de sus clientes.

Las actividades organizadas para planificar y controlar una organizacion

mediante la gestion de la calidad son:

. Planificacién de la calidad

. Control de la calidad
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Aseguramiento de la calidad

Mejora de la calidad

7.5.1 Generalidades de la gestion de la calidad

Las generalidades a establecer con respecto a una adecuada gestion de

la calidad se incluyen las siguientes:

Orientacion al cliente: la gestion de la calidad se enfoca en comprender y

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Enfoque basado en procesos: la gestion de la calidad se enfoca en
identificar y gestionar los procesos de la organizacidén para garantizar que

se cumplan los requerimientos de calidad.

Mejora continua: la gestion de la calidad se enfoca en la mejora continua

de los procesos y la eliminacién de las causas de los problemas.

Toma de decisiones basada en datos: la gestiéon de la calidad se enfoca
en la tomar de decisiones basandose en datos y en la medicién de la

eficacia de los procesos y del sistema de gestion de la calidad.

Involucrar a cada nivele de la organizacion: la gestion de la calidad implica
involucrar y comprometer a cada nivel de la organizacion, desde la alta

gerencia hasta el personal de nivel operativo.

Estandares y normas internacionales: la gestion de la calidad se basa en

estandares y normas internacionales, como la norma ISO 9001, que

25



proporcionan un marco para el disefio e implementacion de un sistema de

gestion de la calidad.

7.5.2 Planificacién de la calidad

La planificacion de la calidad se define como el proceso de establecer
objetivos de calidad y especificar los procesos y recursos necesarios para
alcanzar esos objetivos. Esta actividad es crucial para garantizar la satisfaccion

del cliente y la mejora continua de la calidad en una organizacion.

La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos para un sistema de
gestién de la calidad y proporciona directrices para la planificacién de la calidad.
Por lo que la organizacion que implemente esta norma debe planificar y controlar
los procesos necesarios para cumplir con los requerimientos del cliente y mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Segun la norma ISO 9001:2015, la planificacion de la calidad debe incluir

los siguientes aspectos:

Establecimiento de objetivos de calidad.

o Identificacion de los procedimientos necesarios para lograr los objetivos
de calidad.

o Asignacion de recursos para los procesos de calidad.

o Establecimiento de criterios de calidad para los productos o servicios de

la organizacion.

26



o Establecimiento de métodos para medir la eficacia de los procesos de
calidad.

o Establecimiento de planes para mejorar la eficacia de los procesos de
calidad.

7.5.3 Control de la calidad

Segun la norma ISO 9000:2015, el control de calidad se define como "el
conjunto de actividades planificadas y sistematicas implementadas dentro del
sistema de gestion de la calidad y demostradas como necesarias para
proporcionar una confianza adecuada de que una entidad cumplird con los
requisitos de calidad" (ISO 9000:2015).

El principal objetivo del control de calidad es detectar y corregir los
posibles errores o defectos que puedan surgir en el proceso productivo, antes de
que los productos o servicios lleguen a los clientes finales.

7.5.4 Aseguramiento de la calidad

Es el conjunto de acciones planificadas y sisteméaticas que se llevan a cabo
para proporcionar la confianza de que un producto o servicio cumplira con los
requisitos de calidad establecidos. Su objetivo principal es prevenir los errores o
defectos en el proceso productivo y, en caso de que ocurran, detectarlos y

corregirlos antes de que los productos o servicios lleguen a los clientes finales.

755 Mejora de la calidad

La mejora de la calidad se refiere al proceso continuo de identificar y
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abordar los problemas y oportunidades de mejora en los productos, servicios y
procesos de una organizacion. Su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente,

la eficiencia y la eficacia en la organizacion.

La mejora de la calidad puede involucrar actividades como la identificacion
de areas de mejora, la recopilacién y andlisis de datos, la implementacion de
soluciones y la monitorizacion del progreso. También puede incluir la
participacion del personal en la identificacion y solucion de problemas, asi como
la utilizacion de herramientas y técnicas de mejora de la calidad, como el ciclo

PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) y el enfoque Six Sigma.

7.5.6 Politica de calidad

Esta politica se define como "el conjunto de intenciones y directrices
globales de una organizacion en relacion con la calidad, tal como se expresan

formalmente por la direccion de la misma" (ISO 9000:2015, p.3).

Esta politica es un elemento clave de un sistema de gestion de la calidad
y sirve como guia para la toma de decisiones y la implementacién de medidas
para mejorar la calidad. La politica de calidad debe ser clara, concisa,
comprensible y estar disponible para todo el personal de la organizacién, asi
como para sus clientes y proveedores. Es necesario que esté alineada con los
objetivos estratégicos de la organizacion y se ajuste con su cultura y valores.
Ademas, debe incluir el compromiso de la direccion con la mejora continua, el
cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios, la prevencién de
defectos y la satisfaccion del cliente. Ademas, debe ser revisada periédicamente

para asegurar su relevancia y efectividad.
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7.6 Enfoque a procesos

Se refiere a la manera en que una organizacion debe planificar, ejecutar y
supervisar sus procesos para garantizar la satisfaccion del cliente y mejorar

progresivamente su desempefio.

La norma ISO 9001:2015 establece que una organizacion debe adoptar
un enfoque basado en procesos, lo que significa que debe identificar y gestionar
los procedimientos indispensables para cumplir con las exigencias del cliente y
las normas, con el objetivo de lograr los objetivos planificados segun la politica
de calidad y la direccion estratégica de la entidad, asi como para mejorar
progresivamente el sistema de gestion de la calidad.

Este enfoque trata de la forma en que una entidad debe programar,
ejecutar y supervisar sus procedimientos para garantizar la felicidad del cliente y

progresar en su rendimiento de manera constante.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de calidad

nos permite:

Entender y ser congruentes en la satisfaccion de los requerimientos.

o Considerar los procesos y el valor que agregan.

o Conseguir un rendimiento efectivo de los procesos.

o Mejorar estos por medio de la valoracién de los datos y la informacién
obtenidos.
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Los componentes de un proceso se establecen mediante puntos de control
del acompafiamiento y la medicion, son especificos para cada proceso y variaran
dependiendo de los riesgos relacionados, estos componentes se identifican
normalmente como fuentes de entradas, entradas, actividades, salidas y

receptores de salidas.

Figura 2.
Representacion gréfica de los elementos de un proceso
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Nota. Se representa mediante un esquema la trazabilidad de las entradas y salidas de un proceso.

Norma Internacional ISO 9001:2015 (https://www.iso.org/obp/graphics/std/iso_std iso 9001 ed-

5 vl es/fig _1.png).
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7.7

Ciclo PHVA

El ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), se le denomina también

“Ciclo de Deming”, es una herramienta de gestidén de calidad que se utiliza para

mejorar continuamente los procesos en una organizacion (Deming, 1986). Este

ciclo se repite continuamente para la mejora continua de los procesos, servicios,

productos y la calidad.

Las etapas del Ciclo PHVA son las siguientes:

Planificar: en esta etapa se establecen los objetivos y metas, se identifican
los procesos y se planifican las actividades necesarias para alcanzar

dichos objetivos.

Hacer: en esta etapa se implementan las acciones planificadas, se

ejecutan los procesos y se recopila la informacién necesaria.

Verificar: en esta etapa se comparan los resultados obtenidos con los
objetivos y metas establecidos y se determina si se han cumplido o no.

Actuar: en esta etapa se toman las medidas necesarias para mejorar el
proceso si los resultados obtenidos no son los esperados. Se corrigen las
desviaciones y se implementan mejoras para asegurar que el proceso

cumpla con los objetivos y metas establecidos.

El ciclo PHVA es un proceso continuo orientado a la mejora, debido a que

después de la etapa de Actuar se vuelve a la etapa de Planificar, con el propésito

de establecer nuevos objetivos y metas, de esta manera continuar con el proceso

de mejora de la organizacion.

31



Figura 3.
Representacion del Ciclo PHVA de la Norma ISO 9001:2015

\ — — — — — — — — — — —

y su contexto

4)

Organizacién l

Planificar Hacer Satisfaccion

del cliente

Evaluacion
del
desempeiio

(9)

Requisitos
del cliente

Resultados

del SGC

Productos

Verificar y servicios

Necesidadesy ;

expectativas

de las partes |

interesadas \

pertinentes '\ /
(4) . >

Nota. Representacidon del Ciclo PHVA y su relacion con un sistema de gestion de calidad aplicado
a una organizacion. Norma ISO 9001:2015

(https://www.iso.org/obp/graphics/std/iso_std iso 9001 ed-5 v1 es/fig 2.pnq).

7.8 No conformidad y accién correctiva

La norma ISO 9001 establece requerimientos para la gestion de la calidad
en una organizacion. Dentro de estos requerimientos, se incluyen la identificacion
de no conformidades y la implementacion de acciones correctivas para prevenir

su repeticion.

Una no conformidad se define como la falta de cumplimiento de un
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requisito especificado. Esto puede ser el incumplimiento de una especificacion
técnica, una solicitud del cliente o una falta de cumplimiento de los

procedimientos establecidos por la organizacion.

Una vez que se ha identificado una no conformidad, se deben tomar
medidas para corregirla y prevenir su repeticion. La implementacion de una
accion correctiva se refiere a la accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad y prevenir su recurrencia.

El proceso de accion correctiva generalmente involucra las siguientes

etapas:

Identificacion de la no conformidad: se debe identificar y documentar la no
conformidad.

o Andlisis de la causa: es necesario identificar la causa fundamental de la
situacién en la que no se cumple con los requisitos, a fin de tomar acciones

que prevengan su recurrencia en el futuro.

o Implementacién de medidas: se deben implementar medidas para corregir
la no conformidad y prevenir su repeticion. Estas medidas pueden incluir
cambios en los procesos, la capacitacion del personal o la mejora de los

sistemas.

o Verificacion de la eficacia: se debe verificar si las medidas implementadas

son efectivas en la prevencion de la repeticion de la no conformidad.
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7.9

Documentacion: se debe documentar el proceso de accidén correctiva,
incluyendo la no conformidad identificada, las medidas implementadas y
los resultados de la verificacion de la eficacia.

Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio segun un sistema de gestion de la calidad

implica el evaluar y examinar el rendimiento de la organizacion, sus procesos,

productos y servicios mediante la recopilacién de datos y su posterior analisis. en

relacion con los objetivos establecidos y los requerimientos del cliente.

Se utilizan los siguientes pasos para el proceso de evaluacion del

desempefio en un sistema de gestion de la calidad:

Establecimiento de objetivos y metas de desempefio: la organizacion debe
fijar objetivos y metas de rendimiento que sean cuantificables y realistas,
tomando en cuenta tanto los requerimientos del cliente como las

expectativas de la organizacion.

Identificacion de indicadores de desempefio: la organizacion debe
establecer los indicadores clave de desempefio, que se utilizaran para
medir el rendimiento de los procesos y productos en correlacién con los

objetivos establecidos.

Recopilacion de datos: la organizacion debe recopilar datos sobre el
rendimiento de los procesos y productos utilizando los indicadores de
rendimiento identificados. Estos datos pueden incluir mediciones de

calidad, tiempos de entrega, costos, etc.
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o Andlisis de datos: la organizacién debe analizar los datos recopilados para
identificar tendencias y patrones y determinar si se estan cumpliendo los

objetivos y metas de desempefio establecidos.

o Identificacion de oportunidades de mejora: si se identifican desviaciones o
resultados insatisfactorios en el analisis de datos, la organizacion debe
identificar oportunidades de mejora y tomar medidas para corregir las

deficiencias.

o Implementacion de mejoras: la organizaciéon debe introducir mejoras
adecuadas en sus procesos y productos con el fin de optimizar su

rendimiento y lograr los objetivos y metas fijados.

La evaluacion del desempefio es una parte crucial en un sistema de
gestion de la calidad, ya que permite a las organizaciones medir los resultados
de sus productos, actividades, procesos y servicios, y realizar mejoras en estos

de manera constante.

El proceso de evaluacién del desempefio implica la definicién de objetivos
y metas de desempefio, la identificacion de medidores de desempefio, la
recoleccion y analisis de datos, la identificacion de oportunidades de mejora y la

ejecucion de mejoras.

7.9.1 Indicadores de desempefio

Son herramientas fundamentales en un sistema de gestion de calidad para
medir y evaluar el rendimiento de los procesos y productos de una organizacion

en funcion de los objetivos y metas establecidos.
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Algunos de los indicadores de desempefio mas comunes que se pueden

implementar en un sistema de gestion de la calidad son los siguientes:

. Indicadores de calidad: los indicadores de calidad miden la calidad del
producto o servicio ofrecido por la organizacion. Estos indicadores pueden
incluir la tasa de defectos, el nUmero de errores, la satisfaccion del cliente,

entre otros.

o Indicadores de tiempo: los indicadores de tiempo miden el tiempo
necesario para realizar los procesos de la organizacion. Estos indicadores
pueden incluir el tiempo de produccion, el tiempo de entrega, el tiempo de

respuesta al cliente, entre otros.

o Indicadores de costos: los indicadores de costos miden los costos
asociados con los procesos y productos de la organizacion. Estos
indicadores pueden incluir los costos de produccién, los costos de

mantenimiento, los costos de reparacion, entre otros.

o Indicadores de productividad: los indicadores de productividad miden la
eficiencia de los procesos de la organizacion en términos de produccion y
rendimiento. Estos indicadores pueden incluir el nimero de unidades

producidas, el nimero de solicitudes atendidas, entre otros.

o Indicadores de seguridad: los indicadores de seguridad miden el nivel de
seguridad en el lugar de trabajo. Estos indicadores pueden incluir el
namero de accidentes laborales, el tiempo perdido debido a lesiones, entre

otros.

Cada organizacion debe elegir los indicadores de desempefio que sean
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mas relevantes y utiles para su situacion particular. Es importante que los
indicadores de desempefio sean medibles, comparables y relevantes para poder
tomar decisiones informadas y realizar mejoras continuas en el sistema de

gestion de la calidad.

7.10 Mejora continua

La mejora continua es un enfoque sisteméatico para la gestion de la calidad
gue busca mejorar continuamente los procesos, productos o servicios de una
organizacion. Este enfoque implica la identificacién de oportunidades de mejora,
la implementacion de cambios, la evaluacion de los resultados y la

retroalimentacion para ajustar y mejorar continuamente el proceso.

Una definicibn de mejora continua segun la norma ISO 9000:2015 es:
"Proceso repetitivo de mejora del desempefio de una organizacion que se basa
en la medicién del desempefio y en la aplicaciéon de cambios planificados para

mejorar el desempefio” (ISO, 2015, p. 3).

Otra definicion de mejora continua es proporcionada por el gurd de la
calidad W. Edwards Deming: "La mejora continua es un proceso interminable de
mejora de calidad en todos los aspectos de una organizacion” (Deming, 1986, p.
10).
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9. METODOLOGIA

La metodologia de la investigacion donde se describe el enfoque, disefio,
tipo de estudio, alcances, variables e indicadores, fases y resultados esperados.

9.1 Enfoque

El enfoque de la presente investigacion es mixto, cuantitativo debido a que
se considera la medicibn de variables para el control de procesos y
procedimientos, y los involucrados en estos. Es de caracter cualitativo, ya que se
llevara a cabo una revision documental para establecer la situacion actual en
funcion de los requerimientos necesarios para implementar un sistema de gestion
de la calidad y su marco tedrico asociado. Ademas, se empleara un enfoque
exploratorio, puesto que se busca indagar en los procesos y procedimientos de

una organizacion no gubernamental.

9.2 Disefno

Se utilizara un disefio no experimental, se tiene como propuesta el que se
recolectaran datos para establecer las variables y analizar los resultados

relacionados a estas en un momento dado en la investigacion.

La investigacion se llevara a cabo en distintas fases, en las cuales el
desarrollo de la investigacion inicialmente se hara una fase de revision
documental en base a los estandares de las normas ISO, ademés de documentos

de apoyo como publicaciones y estudios cientificos relacionados a
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implementaciones de sistemas de gestion de la calidad en organizaciones no

gubernamentales.

Dentro de las fases a realizar se procedera a realizar un diagndstico de la
situacion actual con lo que se recolectara y obtendra la informacion y datos de
cada parte de la organizacion involucrada con los procesos y procedimientos
para la realizacién de su servicio, y con esto implementar herramientas para
implementar un sistema de gestion de la calidad factible y que se acople a los

requerimientos de la organizacion.

9.3 Tipo de estudio

La presente investigacion tiene un alcance descriptivo, exploratorio,
debido a que se busca indagar en la eficiencia y eficacia de los procesos y
procedimientos realizados dentro de una organizacion no gubernamental que se
dedica a prestar el servicio de capacitaciones y becas para madres solteras y
jovenes, para posteriormente estimar si el disefio de una propuesta de un sistema
de gestion de la calidad es factible técnica y econ6micamente, y que ademas

este satisfaga las demandas de un progreso continuo para la organizacion.

9.4 Alcance de la investigacion

La investigacién se realizara con el fin de lograr disefiar una propuesta de
implementacion de un sistema de gestion de la calidad en base a la norma ISO
9001:2015 en la ONG en un plazo de 6 meses, con el motivo establecer un
margen de calidad en los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en

cada una de las areas de la organizacion.
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9.5 Variables e indicadores

Tabla 1.
Variables e indicadores

OBIETIVO TIPO DE VARIABLE PROPIEDAD DE ACUERDO | NIVELES DE DIMENSIONES INDICADORES

OPERACIONALIZADA ALUSO MEDICION
Analizar si la Andlisis de la Descriptiva Variable de Medicién de | Andlisis de los Auditorias
|r.np|emedntacmn?‘dedun mp;grgentamon de salida razén re;ultzdt}:s QUeSse | b o1 ociones
sistema de gestion de un :) te’n ;a;’]se(nsc laborales
) ) ravés de

Bahlrgad es factible en la Andlisis de

' resultados
Determinar si la Determinacion del | Numeracion continua | Variable de Medicidn de | Establecimiento | VPN
implementacion del costo beneficio salida razén del beneficio y el VAN
sistema de gestion de costo de la
calidad es necesario en implementacion
la ONG
Evaluar el impacto que | Evaluacion de Numeracion continua | Variable de Medicién de | Indicadores de Encuestas
tendria el implementar | impacto salida intervalo desempeno

A Evaluaciones de
un sistema de desempefio
gestion de la calidad en

la ONG.

Nota. El listado de variables e indicadores presentado en la tabla es proporcional a los objetivos

especificos establecidos para este estudio.

9.6 Fases

Fase 1. Revisiobn documental relacionada. En esta fase se investigaran y
consultaran fuentes de informaciébn como articulos, libros, reglamentos,
normativos internacionales relacionados a la calidad, informes sobre
organizaciones sin motivos de lucro o no gubernamentales, estudios
relacionados con respecto a la implementacion de sistemas de gestion de la
calidad, controles de calidad, estudios de tiempo, auditorias internas, controles
de calidad, manuales de calidad, gestion de la calidad en la organizacion,

requerimientos a cumplir con respecto a la calidad organizacional orientada en la

43



satisfaccion de los clientes. (2 SEMANAS)

Fase 2. Elaborar un diagnostico de la situacion actual de la ONG.
Posteriormente a la revision documental se procedera a la recaudacion de datos,
se utilizaran fuentes de datos primarios, que yacen directamente de la
organizacion con el fin de elaborar un diagnéstico mediante herramientas como
el FODA, PESTEL, diagrama de ISHIKAWA, medidas de tendencia central con
respecto a graficos de control y relacionarlo con indicadores para analizar los
datos con respecto al grado de calidad que se maneja dentro de la organizacion.
(3 SEMANAS)

Fase 3. Analizar y determinar los elementos para la implementacion de un
sistema de gestion de calidad. Con respecto a esta etapa se realizara el disefio
de la propuesta de la implementacion del sistema de gestion de la calidad. En
esta etapa se evidenciaran todos los elementos y requerimientos necesarios para
el proceso de implementacion de un SGC, donde es necesario identificar los
requisitos del cliente, definir los objetivos de calidad, establecer procesos y
procedimientos, identificar los recursos necesarios, establecer un sistema de
medicion y analisis, formar y capacitar al personal y establecer un plan de

implementacion.

De esta manera se definirdn las politicas de calidad necesarias, se
determinaran la planificacion, organizacién, procedimientos documentados,
control de documentos, control de registros, el como se realizara la formacion y
capacitacién, ademas de la medicién, analisis de mejora y el proceso de auditoria
interna y revisiones necesarias para la implementacién de un sistema de gestion
de la calidad. (4 SEMANAS)

Fase 4. Evaluar el impacto y la factibilidad que tendria el implementar un
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sistema de gestion de la calidad en la ONG. La evaluacion y factibilidad de la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad implica realizar un analisis
detallado de los aspectos internos y externos de la organizacion, identificar los
objetivos y beneficios del sistema, evaluar los recursos necesarios y los riesgos
asociados, y determinar una conclusion en base sobre lo que implicaria la
implementacion del sistema. La factibilidad econémica se debe analizar en base
al costo-beneficio que representara el implementar un sistema de gestion de la
calidad, lo cual se realizard& mediante el establecimiento del costo de la
implementacion y si este se ajusta con el presupuesto de la organizacion. (2
SEMANAS)

9.7 Resultados esperados

Con este trabajo de investigacion se pretende demostrar mediante un
disefio de propuesta de implementacion de un sistema de gestion de la calidad
en una organizacion no gubernamental que mediante los requerimientos y
regulaciones implementados se brinde la mejora de la calidad del servicio de
capacitaciones y becas para madres solteras y jovenes, a través de la mejora de
la eficiencia y productividad, el cumplimiento de las normas y regulaciones, la
mejora en la toma de decisiones, el fortalecimiento de la cultura organizacional

mediante la implementacion de la calidad en cada nivel de la organizacion.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Se utilizaran técnicas de estadistica descriptiva con respecto a la parte
cuantitativa de la investigacion, con las cuales se pretende determinar
indicadores estadisticos para el analisis de la informacién como la media,

mediana, moda, desviacion estandar y limites superior e inferior.

Tabla 2.

Indicadores estadisticos para el analisis de datos

Tipo de indicador Formula
Media aritmética p% 4
X ==
N
Mediana Md = 222
2
Moda El valor mas frecuente

Desviacion (x — Md)(x — Md)
estandar > N
Limite Superior LS=X+ &
Limite Inferior LI=X— 64

Nota. El listado de indicadores estadisticos se establecié en base al anélisis de los datos a utilizar
y las mediciones a obtener. Estos indicadores proporcionan medidas clave para comprender y

analizar la informacion recolectada.
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11. CRONOGRAMA

Figura 4.
Cronograma
Modo 2,200 03 2023 4,203 1, 2024
de T Nombre de tares v Duracion v Comienzo v Fin v Predecesa  feb mae abr may o M E sep od 1oy d e
f + DESARROLLO DE TRABAJO DE GRADUACION 205dias  jue9/03/23 mié20/12/23 i 1
" APROBACION DEL PROTOCOLO 14dias  jue9/03/23  mar 28/03/23
" 4 FASE 1, REVISION DOCUMENTAL RELACIONADA ddias  Jue9/03/23 mar28/03/23 i
" INVESTIGACION DE ANTECEDENTES Tds  jued/03/23 vie17/03/3 i
" MARCO TEORICO Tdlas  lun20/03/23 mer 28/03/23 4 =
" + FASE 2, Elaborar un diagndstico de la situacion actual  21dias  jue 9/03/23 jue6/04/23 ~
dela ONG.
L] RECOLECCION DE DATOS 10dias  jue9/03/23  mié 22/03/23 =
L TABULACION DE DATOS Idas  jue23/03/23 lun27/03/23 7 4
" DIAGRA DE ISHIKAWA 1dia mar 28/03/23 mar 28/03/23 § l
" DIAGRAMA DE PESTEL 1dia mié 20/03/23 mié 29/03/23 9 ‘l
" FODA 1dl jue30/03/23 jue30/03/23 10 F
" GRAFICOS DE CONTROL, MEDIDAS DE TENDENCIA ~ Sdias  vie31/03/23 jue6/04/23 11 ")
CENTRAL £ INDICADORES !
" 4 FASE 3, Analizar sila implementacion de un sistema de 28dias  vie7/04/23 mar 1 —
gestion de calidad es factible en la ONG, 16/05/23
L) IMPLEMENTACION DE DOCUMENTACION, MANUALES 14 dias  vie 7/04/23  mié 26/04/23 ===
Y PROCEDIMIENTOS
" DESARROLLO DE PLANIFICACIONES DE CAPACITACION 14 dias  jue 27/04/23 mar 16/05/23 14 * :
DEL USO DE HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD
" 4 FASE 4, Evaluar elimpacto que tendria el implementar 14dias  mié 17/05/23 lun 5/06/23 15 —
un sistema de gestion dela calidad en la ONG,
n ANALISIS Y ESTUDIO FINANCIERO Y AOMINISTRATIVO 14dias  mié 17/05/23 lun 5/06/23 '
" FACTIBILIDAD EN BASE A PRESUPUESTO 15dias  mar6/06/23 lun 26/06/23 20 =
"L EASES, ETAPAFINAL Bdias 'mrz7/os/241u. 3082 s ' —
W REVISIONES FINALESDELTRABNODEGRADUACION 14diss  mar 2106/23 vie fo723 25 ' f=
L) ETAPAFINAL 14das  ln17/07/23 jue3fos/3 27 -
L PRESENTACION DE RESULTADOS Sdias  vied/08/23 jue 10/08/23 29 f.‘-;
" DISCUSION DE RESULTADOS Sdias  viel1/08/23 jue17/08/23 31 &
" REDACCION DE CONCLUSIONES Tdias  vie18/08/23 lun28/08/23 R b
L] REDACCION DE RECOMENDACIONES Sdias  mar29/08/23 lun4/09/23 33 &
" REDACCION DE INFORME FINAL 15dias  mar5/09/23 lun25/09/23 %4 -
L] ENTREGA DE INFORME FINAL 1dia mar 26/09/23 mar 26/09/23 35 /

Nota. El cronograma presentado en la figura muestra la planificacién de las diferentes fases de
este estudio, siguiendo la metodologia de investigacién establecida, cada fase se encuentra junto

con su respectivo tiempo estimado. Elaboracién propia, realizado en Microsoft Project.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

Para la realizacién del estudio de investigacion es necesario considerar la
disponibilidad del tiempo para su elaboracién, los recursos humanos, materiales,
equipo, recurso tecnoldgico y financiero, los cuales tienen que estar a disposicion
cuando sean requeridos. Se establece que el estudio es factible dado a que
cuenta con cada uno de los recursos necesarios para realizar cada una de las

fases de la presente investigacion y que este logra cumplir con los objetivos

propuestos.
Tabla 3.
Presupuesto
TABLA DE PRESUPUESTO
NO. Recurso Descripcion del gasto Monto Porcentaje
Humano (Tesista) Inversién del tiempo del investigador 8,000.00 39.31%
1
Humano (Asesor) Inversién del asesor d.e campo de trabajo 10,000.00 49.14%
de investigacion
2
Matariles y Equipo 2,000.00 9.83%
Utiles de oficina y materiales para el
3 desarrollo de la investigacion
Recurso Tecnoldgico Internet 350.00 1.72%
4
TOTAL 20,350.00 100%

Nota. Listado de recursos necesarios para la elaboracion del estudio de investigacion con su
respectiva descripcion, monto y porcentaje que este representa para este. Elaboracién propia,

realizado con Canva.
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14. APENDICE

Apéndice 1
Arbol De Problemas

MALA EFICIENCIA Y EFICACIA DE
LA ORGANIZACION

NO HAY MEJORAS EN LOS RETRASO EN GESTIONES
PROCESOS ADMINISTRATIVAS

RETRASO EN LOS PROCESOS INADECUADA GESTION DE
ADMINISTRATIVOS PROCESOS

FALTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MALA RUTINA Y GESTION DE
LOS PROCESOS

FALTA DE CONTROL

FALTA DE PROCESOS INEFICACIA EN EL SISTEMA
DIGITALES ADMINISTRATIVO

PERSONAL NO
PREPARADO O

INADECUADO MANEJO DE
GESTIONES ADMINISTRATIVAS

ADMINISTRATIVO
CAPACITADO

Nota. Arbol de problemas en relacion al estudio de investigacion con el cual se establecen las
causas y efectos, para determinar el problema central. Elaboracion Propia, realizado en Canva.
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Apéndice 2

Matriz de coherencia

L Céime implementar un

56

sistema de gestidn de la Disesias una
prapuests de
calidad basada en el andliss
implamantaciin
administrativa, para
de N sislema Sislerna de gestion de ka
contribuir & ks sasteniblidad Moeema 120 Imglementacitn
de pestion de | calidad ssgon la Moma 150
e |8 procesas ¥ gestiones 20012015 di un SGC
e calidad bajo la |001:2015
competiivas en una
ta &l servicio de Narma 150
A P'H oy | 012015 en
= v . la QMG
matres solieras v jdeenes?
Datas
oblenidas Indicadarnes
meadiane estadisticos,
Racopilacion de datos =
_ . SrELestas, graficos de
¢Cama analizar los procesas erireyistas & eentrel y
am-.ﬁm:mu: yla dEHiun'fru; e o i .
restacitn de servicios & agndaticn de
- . - s erparizacién
identificar las aparunidades | la situacidn e —
it freista,
e mejora que genenar aciual de gl
. . de estdndanes, ancuests,
impasto en os ohjefos de ONG.
. neuigitos, dimgramaas e
la OMET Harramientas de
) ) requtaciones disgndsation
diagrastico
basadas enla (PESTEL,
narma S0 Ishikaea,
S001:2015 FODA )
Implementacion de tanuales de
hasrramientas, paliticas, calidad,
Analizar . )
requenimientos ¥ paliticas e
detanmina los R "
regularizacianes para el calidad,
elemerios para -
LComo e pueds s astablacimienio de la panaralidad v
implemeantas un sistemas de calidad. reqUErimisnios.
implemsntacian — Marmi [0
qeeticn e calidad an base 3 i Anligis da
de un sistema 00120158
la narmea ES0 90012015 en Anales de informacidn con | procesos y el
de gestitn de
la ONG? respacto al resutads de grack: de
calicad e hemamenias de dagnostios | calidad que
factible en ka )
contienen
OMG.
Andlisis de datos, & Rentabilidad y
indicadaras astadisticos. factibiidad

FASE 1. REVISION
DOCLUMENTAL
RELACIOMADMA

* INVEETIGACION DE

ANTECEDEMNTES

* MARCO TEQRICD

FASE 2. Elabarar un

dizgnostice de |a situacicn
actual de s ONG.

* RECOLECCION DE DATOS
+ TARULACION DE DATOS
= DIAGRA DE ISHIFKAWA
= DIAGRAMA DE PESTEL
= FODA
= GRAFICOS DE CONTROL,
MEDIDAS DE TEMDENCIA
CENTRAL E INDICADORES
FASE 3. Analizar y determinar
s elamiantos para b
imiplermantacion de un sistema
die pastion de calidad en la
OMG.

* IMPLEMENTACION DE
DOCUM ENTACIOM,
MANUALES Y
PROCEDIMIENTOS
= DESARROLLO DE
PLANIFICACIONES DE
CAPACITACION DEL USO DE
HERRAMIENTAZ DE LA
CALIDAD
FASE 4. Evaluar o impacts que
tendria el implemends un
siglema de gastitn de la calidad




Continuacién del apéndice 2.

Evaluar &l
impacta y la

factibilidad que Dasbarmimacian dal cosio- Parcepcion de

4 Berd factible implementar tendria el beneficio, evaluacion de la | la organizacidn

un sistama de gestion de imglermentar un | faclibilidad & impacio en los respecio a la

calidad en la ONG? sisbama de baraficians de la imglsmentacicn
pasticn de la OrganEacion. dee| SGE0
calidad en la
ONG

ADMIMIZTRATIVD
= FACTIRILIDAD EM BASE A
PRESUPLIESTO
Encuestas
antrayvishas,

aLditonas

Nota. Matriz de coherencia la cual se realizé proporcionalmente a la formulacion del problema

este se relaciona con los objetivos de la investigacién, sus indicadores y variables. Elaboracién

Propia, realizado en Canva.
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