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Resumen

La gestion de la calidad constituye una herramienta indispensable en las organizaciones
y empresas que buscan lograr con éxito el cumplimiento de sus objetivos, en los planes
y estrategias de desarrollo. Es por ello que la presente investigacion aborda como objeto
de lainvestigacion la gestion de la calidad y propone como objetivo diagnosticar la gestion
de la calidad en la Empresa Filial de Carpinteria de PVC de Holguin para conocer sus

debilidades y favorecer la mejora de su SGC.

Para su desarrollo se seleccioné y aplico el procedimiento metodolégico de Guach Leyva
(2016) adaptado a las condiciones de la empresa y se emplearon técnicas y herramientas

propias de la ingenieria industrial.

Como resultados se realizd una autoevaluacion inicial que permitié conocer la aplicacion
de los siete principios de la gestion de calidad en la empresa, asi como una evaluaciéon
de la conformidad de esta con los requisitos de la NC ISO 9001:2015. Se determinaron
los fundamentales elementos conformes, no conformes y aquellos que requerian
correccién. Finalmente se propone un conjunto de acciones para la mejora de la gestion

de la calidad y la implementacién de su SGC.

Se utilizaron diferentes métodos tedricos de la investigacion cientifica como el historico-
l6gico, analisis y sintesis, induccion — deduccion, asi como métodos empiricos tales como

encuestas, observacién directa e indirecta y revision documental.



Abstract

Quality management is an indispensable tool in organizations and companies that seek
to successfully achieve the fulfillment of their objectives, in development plans and
strategies. That is why this research addresses quality management as an object of
research and proposes as an objective to detect quality management in the PVC
Carpentry Subsidiary Company of Holguin to know its weaknesses and favor the

improvement of its QMS.

For its development, the methodological procedure of Guach Leyva (2016) adapted to the
conditions of the company was selected and applied, and techniques and tools of

industrial engineering were used.

As aresult, an initial self-assessment was carried out that was able to know the application
of the seven principles of quality management in the company, as well as an evaluation
of its conformity with the requirements of NC ISO 9001:2015. The fundamental elements
that were compliant, non-compliant and those that required correction were determined.
Finally, a set of actions is proposed to improve quality management and the
implementation of its QMS.

Different theoretical methods of scientific research were used, such as historical-logical,
analysis and synthesis, induction-deduction, as well as empirical methods such as

surveys, direct and indirect observation, and documentary review.
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INTRODUCCION

Las empresas productivas cubanas pertenecientes al sector estatal se han orientado
hacia el desarrollo de la calidad mediante la insercién en el proceso de certificacion de
sistemas, productos y servicios, con el objetivo de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. La adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
y su posterior certificacion es una decisién estratégica para una organizacion que le
puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las
iniciativas de desarrollo sostenible, en este empefio se involucran tanto empresas del
sector estatal como del no estatal. Los SGC se han convertido, en el mundo globalizado
de hoy, en una necesidad imprescindible para permanecer en el mercado a partir del
hecho de que un producto o servicio que no satisfaga los requerimientos de calidad del
mercado no se logra comercializar y si no son estables a largo plazo, las empresas llegan

a perder su competitividad y prestigio por lo que no sobreviven en el mercado.

El punto de partida de toda gestion de calidad, consiste en captar las exigencias de los
clientes y analizar la forma de ofrecerles soluciones que respondan a sus necesidades.
Los SGC proporcionan a las empresas un enfoque practico para organizar sus procesos
productivos o de servicio y garantizar un cumplimiento continuo de sus normas, asi como
para fomentar una cultura de mejora continua. Para su implantacion en una organizacion
es necesario conocer las deficiencias que afectan el buen desempefio de la entidad en

materia de calidad y hacia donde orientar los esfuerzos y recursos.

Una empresa que desee implantar un SGC debe cumplir con los requisitos establecidos
en el compendio de normas ISO 9000 referidas a la gestion de la calidad y adoptadas por
el pais como NC ISO 9000. La norma ISO 9001:2015 se basa en un modelo de gestion
de procesos y en el cumplimiento de un conjunto de principios y requisitos esenciales
para su aplicacion; sin embargo, no precisa cémo lograr cumplirlos, ni tampoco como las
organizaciones deben emprender el proceso de implantacion del SGC. Segun la misma,
la adopcion de un SGC debia ser una decision estratégica de la organizacion. Para que
resulte eficaz y eficiente, es necesario que el principal protagonista sea la alta direccion



y que no solo sea una intencion formal, sino una exigencia tacita y explicita, debe trasmitir
el interés por el tema, motivar a la organizacion hacia la consecucion de las acciones

requeridas para lograr este objetivo. (Guerra y Meizoso, 2012).

En Cuba existen condiciones que favorecen la necesidad de desarrollar SGC, como
respuesta a las exigencias del entorno y como consecuencia del reordenamiento del
modelo econdmico que se lleva a cabo, que incluyen los lineamientos de la politica
econdmicay social del Partido y la Revolucién aprobados en el VIII Congreso del Partido
Comunista de Cuba, en este caso el 224; la existencia del Decreto ley 252/2020 sobre la
continuidad y el fortalecimiento del sistema de direccion y gestibn empresarial cubano y
el reglamento para su implantacion (Decreto 281/2020), en su capitulo VI Gestién de la
Calidad y la obligacién de producir con calidad, segun los mecanismos internacionales

vigentes, para competir con éxito en el mercado.

La Empresa Filial de Carpinteria de PVC Holguin se incluye dentro de las organizaciones
cubanas gque buscan mejorar la gestion de la calidad. En estos ultimos afios han recibido
una serie de quejas informales de la calidad de los productos que comercializa, lo cual
ha motivado la realizacion de investigaciones y analisis; como resultado de un servicio
de auditoria realizado por el Centro de Desarrollo de la Maquinaria Agricola (CEDEMA),
la revisidn de documentos y el analisis de la gestidn y su alcance, se confirma que existe
un conjunto de sintomas que inciden en la calidad de sus procesos, tales como:
e Débil tratamiento de los elementos de gestion estratégica de la organizacion que
pueden afectar la capacidad para lograr la calidad de sus productos.
e El conocimiento sobre las partes interesadas y sus requisitos es limitado.
e Ausencia de mecanismo de la alta direccion para determinar y considerar las
oportunidades que puedan aumentar la satisfaccion del cliente.
e Pobre abordaje de acciones relacionadas con la gestion de los riesgos que pueden
afectar la conformidad de los elementos de carpinteria PVC.
e Carencia de informacion documentada requerida en general; ejemplo: para la
realizacion del producto, la naturaleza de las no conformidades y las acciones

tomadas, documentacion tecnoldgica, identificacion y trazabilidad de los



productos, realizacion de la inspeccion y ensayo a las materias primas, productos
en proceso y producto terminado, entre otras.
e Falta de controles para la elaboracion de los productos elementos de carpinteria
de PVC (definicion de puntos de control y aspectos a medir, entre otros).
¢ Insuficiente aseguramiento metroldgico general para la produccion.
¢ Incompleta definicion y descripcion de los procesos necesarios y sus elementos.
e Falta de control apropiado de la competencia del personal.
Todo lo anteriormente descrito obedece a la insuficiente implementacion de la Gestion
de la Calidad lo que impide que la organizacion obtenga la capacidad de proporcionar
productos de excelente calidad que satisfagan los requisitos del cliente regularmente, lo
que posibilita formular el siguiente problema profesional: Insuficiencias en la Gestion de
la Calidad que inciden desfavorablemente en el desempefio de la Empresa Filial de
Carpinteria de PVC. El objeto de investigacion: la gestion de la calidad. Para dar
solucion al problema definido se propone como objetivo general: diagnosticar la gestion
de la calidad en la Empresa Filial de Carpinteria de PVC para conocer sus debilidades y
favorecer la mejora de su SGC.

Para cumplir el objetivo general se definieron los objetivos especificos siguientes:

1. Elaborar el marco teérico préactico referencial que permita establecer los fundamentos
de los diferentes enfoques y metodologias para el diagnéstico de la gestion de calidad

en la Empresa Filial de Carpinteria de PVC.

2. Aplicar un procedimiento metodol6gico para el diagnéstico de la gestién de la calidad

en la Empresa Filial de Carpinteria de PVC.

3. Proponer un plan de accion para favorecer la mejora del Sistema de Gestion de la

Calidad en la Empresa Filial de Carpinteria de PVC.

Se establece como campo de accion el diagnéstico de la gestion de la calidad en la
Empresa Filial de Carpinteria de PVC y se determind, como idea a defender: La
aplicacion del diagnéstico en la Empresa Filial de Carpinteria de PVC contribuye a la

mejora del sistema de gestidn de la calidad.



Para materializar los objetivos propuestos se requiere de la aplicacion de diversos
métodos cientificos de la investigacion del nivel tedrico, empirico y estadisticos.

Del nivel tedrico se destacan:

Andlisis y sintesis: para el analisis de la bibliografia; permite el tratamiento y resumen
de la informacion, determinar caracteristicas, resultados, para distinguir el sistema u
objeto sujeto a investigacion, analizandolos y sintetizar los resultados en la elaboraciéon

de las conclusiones.

Sistémico estructural: para desarrollar el analisis del objeto de estudio tanto teérico

como practico, a través de su descomposicion en los elementos que lo integran.
Del nivel empirico:

e Revision de documentos: se revisaron los documentos y las metodologias referidos a
los SGC en la entidad objeto de investigacion.

e Observacion directa: para la deteccién de problemas relacionados con la calidad de
dicha organizacion.

e Entrevistas a trabajadores y especialistas del departamento de calidad: para obtener

datos que faciliten el diagnostico actual de los SGC.

La tesis se estructura en dos capitulos: en el capitulo | se expone el marco tedrico-
practico referencial en el cual se sustenta la investigacion, el capitulo Il cuenta con dos
epigrafes, uno dirigido a la descripcién de la metodologia seleccionada y el segundo a
los resultados obtenidos con su aplicacion, un plan de accién y una valoracién de los
impactos sociales, econdémicos y medioambientales de la investigacién en la entidad.
Para finalizar se encuentran las conclusiones, las recomendaciones, la bibliografia

consultada y los anexos como complemento de los resultados.



CAPITULO I. MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL

El objetivo del presente capitulo es analizar referentes tedricos y metodoldgicos
asociados al desarrollo de sistemas de gestion de la calidad en el ambito empresarial y
en particular en la carpinteria de PVC. Su descripcién abarca conceptos relativos a la
calidad, asi como enfoques disponibles vinculados con este sistema empresarial y
profundizando en el enfoque normalizado, contribuyendo al cumplimiento del objetivo
antes propuesto. Se hace énfasis en metodologias y procedimientos para el diagnostico
del SGCy el estado actual de la Gestion de la Calidad en la Empresa Filial de Carpinteria
de PVC.

Gestion de la Calidad

Q Diagnostico de ﬂestién de la calidad
rAntecedentes historicos, evolucion 1 -

- Sistema de Gestion de la calidad
marco conceptual de la calidad
*Enfoques de gestion de la calidad

Analisis de los enfoques metodologicos

Estado actual del Sitema de Gestion
de Calidad en la Empresa Filial
Carpinteria de PVC

Figura 1.1 Hilo conductor para la presentacion del marco teorico préactico referencial de

la investigacion.
1.1 La gestién de la calidad

La dinamica cambiante del entorno actual, asociada a un acelerado ritmo de renovacion,
cambio e incremento de la competitividad empresarial, obligan a las organizaciones a
perfeccionar continuamente sus sistemas de gestion en aras de lograr sus propésitos.
Para sobrevivir y alcanzar el éxito en dicho medio, es imprescindible, obtener la mas alta
satisfaccion de los clientes y para conseguir este objetivo la via mas apropiada es

implantar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestion de calidad. Los



sistemas de gestion de la calidad en la actualidad se han convertido, en una necesidad
insoslayable para permanecer en el mercado. Partiendo del hecho de que un producto o
servicio que no satisfaga los requerimientos de calidad no se logra comercializar y si ho
son estables a largo plazo, las empresas llegan a perder su competitividad y prestigio por

lo que no sobreviven en el mercado.

1.1.1 La gestion de la calidad y su evolucién

El concepto mas arraigado de calidad es el asociado con algo que es apto para el uso, o
un producto conforme con las normas y especificaciones de su fabricacion. Por su parte,
el cliente lo define en base a su percepcion personal. Para (Agiero Torres, M.T. (2003),
la calidad es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a
las necesidades del mercado, y no es un eslabdn aislado de la produccién, sino una gran
cadena que abarca a suministradores, productores y comercializadores, la calidad no

proviene de la inspeccidn, sino del mejoramiento del proceso.

Segun ("Expediente Colectivo Lider de Calidad ", 2017) la calidad ha llegado a ser la
fuerza mas importante y Unica que lleva al éxito organizacional y al crecimiento de la
compafiia en mercados nacionales e internacionales. Los rendimientos de programas de
calidad fuerte y eficiente estan generando excelentes resultados de utilidades en
empresas con estrategias de calidad eficientes. La organizacion debe determinar y
seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accién necesaria para
cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente. Estas deben incluir:
- mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras;

- corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

- mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

La gestion de calidad ha evolucionado desde la simple inspeccién, con un caracter
correctivo y consistente en separar los productos buenos de los defectuosos, hasta la
Gestion de Calidad Total (TQM). Es destacable que, asi como el concepto se ha
enriquecido sin perder la esencia del que le antecede, las etapas para el logro de la

calidad no desechan la anterior, sino le incorpora nuevas técnicas, herramientas y



principios y la contextualiza segun las necesidades del entorno reconociendo aportes de
formas anteriores. (Boloy Romero, 2014).

La historia del concepto de gestion de la calidad, ha permitido identificar varias
generaciones dentro de la literatura, con diferencias notables en su concepto de ~"Gestion
de la Calidad™. Estos enfoques han ido adecuandose a las nuevas concepciones de
calidad, tanto en la determinacion de las variables a incluir como de las relaciones

existentes entre ellas, las condiciones y la filosofia para su introduccion.

Pese a la prolifica literatura existente, las diferencias y relaciones entre los diferentes
enfoques no estan suficientemente perfiladas. La complejidad ha sido ademas atizada
con los procesos de reforma de todos los modelos existentes, entre ellos las normas NC
ISO 9000. Consecuentemente, no se dispone de una definicion cabal y cominmente
aceptada de lo que se entiende por Gestidon de la Calidad, utilizandose una variedad de

etiquetas o denominaciones para el mismo concepto.

El término gestion de la calidad ha sido tratado en la literatura por diferentes autores.
Udaondo (1992) define gestién de la calidad como el modo en que la direccion de la
empresa planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la funcién
de la calidad con vistas a su mejora permanente.

Ivancevich (1996) define gestidn de la calidad como un proceso llevado a cabo por una o
mas personas llamadas (gestores) que coordinan las actividades laborales de otras
personas con la finalidad de lograr resultados de calidad;

Ferndndez & Alarcon (1999) la conceptualiza como el conjunto de actividades y medios
necesarios para definir e implementar un sistema de la calidad y responsabilizarse de su

control, aseguramiento y mejora continua.

La ISO 9000:2000 (ya derogada) definié la gestion de la calidad como actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion relativa a la calidad donde se incluye
el establecimiento de la politica de la calidad, sus objetivos, planificacion, control,
aseguramiento y su mejora. Concepcion tedrica mantenida por la ISO 9000: 2005. Como
toda gestion, en el caso de la calidad desde la perspectiva de estas normas, se debe
garantizar el cumplimiento en una organizacién de las funciones que lo propicien, tal

como se muestra en la figura 1.2.



Figura 1.2: Ciclo de Deming.

Estas funciones o fases conocidas como el ciclo "Deming” para la gestion de la calidad
(PHVA) e implementadas por la NC ISO 9001: 2008, y mantenidas en las
transformaciones realizadas a la norma en 2015; para asegurar el cumplimiento de los

requisitos de los clientes y legales y reglamentarios, se definen como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos respecto
a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los

resultados.
Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefo de los procesos.

El autor de la presente investigacion considera que explicar el concepto es importante,
porque una conceptualizacion parcial suele conducir a la percepcion incompleta por los
directivos de los principios, practicas y técnicas que forman cada enfoque de Gestion de
la Calidad. Si bien no se pretende enumerar, cada uno de los conceptos que en ellas se
recogen, se considera necesario reflexionar sobre algunos puntos en comun validos en

la mayoria de las definiciones existentes:
1. El proceso se desarrolla a través de acciones que ejercen unas personas sobre otras.

2. Presupone alcanzar determinados objetivos que a su vez estan relacionados con la

satisfaccion de determinadas necesidades, ya sean personales o sociales.

3. La eficiencia es consustancial con la gestibn como lo es también la eficacia.



Por otra parte, la continua edicion de estas normas ha despertado el amplio interés por
su implantacion y la obtencion de sus beneficios. Ademas de fundar un fuerte referente
en la gestion de la calidad, fundamentalmente materializada a través de los sistemas de
gestion de la calidad (SGC).

1.1.2 La gestion de la calidad y sus enfoques

En las organizaciones del mundo actual, la adopcion de un sistema de gestion de la
calidad deberia ser una decision estratégica. Como qued6 demostrado en el analisis de
la evolucion de la calidad y a través de la historia de la sociedad, esta no solo se logra

inspeccionandola, controldndola o asegurandola, sino que es preciso gestionarla.

En Calidad, en el momento actual, el cambio es hacia la Gestion de la Calidad, como la
etapa superior del aseguramiento de la calidad y, al mismo tiempo, la ventana que nos
conducira a la Calidad Total, a través de un proceso de mejoramiento continuo, que
satisfaga las necesidades y expectativas de los clientes, como elemento principal de
nuestra atencion y hacia quienes debemos dirigir todos los esfuerzos de nuestras
Empresas. (Parra, 2014)

La necesidad de calidad ha sido afrontada por diferentes autores como: Pérez Rodriguez,
1998; Dale, 1999; Balbastre, 2001 y Marimon, 2002, entre otros. De manera general todos

coinciden en la existencia de cinco etapas fundamentales tales como:
1. Inspeccion de la calidad
2. Control moderno de la calidad o control estadistico de la calidad
3. Aseguramiento de la calidad
4. Gestion total de la calidad o calidad total
5. Gestion de la calidad

A nivel internacional existen tres enfoques para gestionar la calidad, consideradas

tendencias:

e El enfoque de los Gurlus de la calidad (Juran, Deming, Feigenbaum, Croshy,

Ishikawa)



e El enfoque de modelos de excelencia y premios (Premio Deming, Modelo Europeo
EFQM, Premio Iberoamericano de la calidad, Premio de Calidad de la Republica
de Cuba, entre otros)

¢ El enfoque normalizado (ISO 9001: 2015)

Premios y
Normalizado . modelos de

2 excelencia
— ¥
Maestros o gurus

Figura 1.3: Enfoques para gestionar la calidad y su interrelacion.

El enfoque de los gurus de la calidad

Este enfoque estd determinado por los aportes que hicieron los principales autores en
materia de calidad y que propiciaron por ende su evolucion desde inicio del siglo pasado

hasta las practicas de las tendencias actuales.

Las contribuciones de estos autores se pueden reunir en tres generaciones, la primera
acentuada por las ensefianzas en los inicios de la década del 50 de los norteamericanos
Edwards Deming, Joseph Juran y Armand Feigenbaum, cuyas aplicaciones en el Japén
le permitieron el retorno exitoso al mercado mundial. Fue este el resultado que marco la
pertinencia y validacion de sus teorias, que recorrian desde la utilizaciébn de las
herramientas del control estadistico a los procesos, con un marcado caracter preventivo.
La segunda generacion o de continuidad agrupa precisamente a los japoneses gue se
encargaron de mantener, apoyar y mejorar la calidad de los productos y procesos
desarrollados en las organizaciones de ese pais. Los principales aportes se concentraron
en la creacion de una serie de herramientas y metodologias sencillas. Se destacaron en
esta etapa Kaoru Ishikawa, Shingeo Shingo, Genichi Taguchi y Shigeru Mizuno. El tercer
grupo marca el despertar en el Occidente y contd con la participacion de Philip B. Crosby,
Claus Moller y Tom Peters, que enfatizaron en la toma de conciencia de la importancia

de la calidad en sus diversos enfoques.
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El enfoque de modelos de excelenciay premios

Se debe sefalar que el enfoque de los premios es un incentivo a la excelencia y los
mismos se desarrollan sobre la base de la filosofia de la calidad total, se convierte en un
instrumento que guia a las organizaciones hacia la mejora de la calidad, constituyendo el
reconocimiento de los resultados de la busqueda constante del perfeccionamiento de la

gestién. Entre los premios més importantes se encuentran los siguientes.

e Premio Deming (Japn)

e Premio Malcom Baldrige (EE.UU.)

e Premio EFQM (Europa)

e Premio Iberoamericano de la Calidad

e Premio cubano a la Calidad

El Premio Deming aparecio en 1951, se orienta hacia el control estadistico de la calidad,
asi como a la necesidad de estandarizaciéon de los procesos como complemento
necesario para el proceso de mejoray las relaciones con los suministradores, su enfoque
bésico es la satisfaccion de los clientes. El Premio Malcom Baldrige, publicado en 1987
y cuya ultima revision data de 1997, presta atencion a la planificacion estratégica y al
desarrollo de actividades de benchmarking como pilar fundamental de la mejora de la

direccion.

El Premio Europeo a la Calidad apareci6 en 1991 y cuya ultima version fue publicada en
abril de 1999, pone énfasis, ademas de lo anterior, en el impacto social y medioambiental,
en las personas, en los resultados financieros y no financieros, asi como en el aprendizaje
y la innovacion. El Premio Iberoamericano a la Calidad, del afio 2000, similar al europeo,
hace énfasis en el enfoque hacia los clientes y los resultados en la sociedad y las
personas, para ello otorga un mayor peso evaluativo al liderazgo y estilo de gestion, asi
como el desarrollo de las personas, sin descuidar los restantes procesos facilitadores,
ademas, incluye a la innovacion y mejora continua de todo el proceso, para el logro de

los resultados globales.

El Premio Nacional de Calidad de la Republica de Cuba: ha sido instituido por la

resolucién No.126-99 del Ministerio de Economia y Planificacién, de fecha 23 de marzo
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de 1999, con vistas a reconocer a las organizaciones por su alta competitividad y
confiabilidad de sus productos y servicios.

Los criterios establecidos para la evaluacion son: politica y estrategia, liderazgo,
satisfaccion de los clientes, gestion y desarrollo del personal, informacion y analisis de la
calidad, calidad de los procesos, impacto en la sociedad, recursos y resultados
econdémicos; siendo la satisfaccién de los clientes y los resultados econdmicos los de
mayor peso en la evaluacion, ademas de estar presente la innovacion, la mejora continua,
la competitividad y la introduccion de un nuevo término, la sostenibilidad. Esta evolucion
nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de implantar en las
organizaciones un sistema de gestion para asi poder ofrecer una mayor calidad del

producto o servicio al cliente y, en definitiva, a la sociedad.
El enfoque normalizado

El enfoque normalizado se basa en la aplicacion de los requisitos y orientaciones
contenidos en las normas nacionales e internacionales emitidas por las diferentes
organizaciones internacionales, emisoras de normas de calidad, referidas a
especificaciones técnicas de calidad, vocabulario, parametros, orientaciones, entre otras,
aplicables a las diferentes esferas de la industria. El origen de este enfoque se enmarca
entre 1986 y 1987, cuando por primera vez se publicaron la familia de normas ISO 9000
para el aseguramiento de la calidad, compuesta por la norma ISO 8402:1986, la norma
ISO 9000:1987 y los tres modelos ISO 9001, 9002 y 9003 que planteaban los requisitos
para los sistemas de calidad aplicables a empresas cuya actividad se enmarcaba en
determinadas etapas del ciclo de vida del producto. Ademas, aparecié el modelo ISO

9004 dirigido al aseguramiento de la calidad en el orden interno.

De igual manera en la primera década de este siglo sucedieron las revisiones
correspondientes por el Comité Técnico ISO/TC176 de ISO (Organizacion Internacional
para la Normalizacién) que dieron lugar a nuevas publicaciones de estas normas, como
es el caso de la ISO 9000 del 2005, la ISO 9001 del 2008 e ISO 9004 del 2009, asi como
la norma ISO 19011 del 2018 para las auditorias. Actualmente son mas de 19000 las

normas ISO publicadas y no sélo versan sobre productos, sino también sobre servicios,
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sistemas de gestion, husos horarios y multitud de cosas que han requerido ser

normalizadas para facilitar la convivencia y los intercambios en el orden internacional.

Surgiendo la normalizacién del concepto de “gestion de la calidad”, de la mano de ISO,
que en el aflo 1987 propuso a las organizaciones un modelo de sistema para la gestion
de la calidad que se estructuré en una familia de normas, denominada serie 1SO 9000,
aceptada por Cuba, cuyo principal exponente es la actual ISO 9001:2015, que en sus

tltimas ediciones enfatiza como objetivo fundamental la satisfaccion del cliente.

La aplicacion de estas normas esta ampliamente generalizada en el mundo, pues aporta
el beneficio de poder alcanzar la certificacion del SGC mediante la conformidad con sus
requisitos. También ha sido el modelo mas entendido organizacionalmente y reconocido
como el primer paso en demostrar la capacidad de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes para luego aspirar al logro de la excelencia por la calidad,
con la aplicacidon necesaria de otros enfoques como el de los premios nacionales e

internacionales (Napoles 2013).

Como ya se ha abordado, este modelo esta integrado por una familia de normas, cuyo
punto de partida es la norma ISO 9000, que ademas de incluir los fundamentos y
vocabulario de los SGC, contiene los principios de gestion de la calidad que sustentan
este modelo.

1. Enfoque al cliente: El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir los

requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente.

2. Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdésito y la
direccion, y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los

objetivos de la calidad de la organizacion.

3. Compromiso de las personas: Las personas competentes, empoderadas vy
comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de la

organizacion para generar y proporcionar valor.

4. Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas
eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos

interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

13



5. Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora. La
mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales de
desemperio, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree

nuevas oportunidades.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones basadas en el analisis y
la evaluacion de datos e informacion tienen mayor probabilidad de producir los resultados

deseados.

7. Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus

relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores.

Se puede resumir que estos principios de gestion sirven a la alta direccibn como
referencia para dirigir y gestionar la organizacion de manera sistematica y visible hacia el

éxito, mejorar continuamente su desempefio y alcanzar ventajas competitivas.

Analizando la norma ISO 9000:2015 finalmente, se puede decir que la gestion de calidad
es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con
respecto a la calidad, la cual establece que la calidad debe extenderse a todo proceso,
por lo que toda persona es responsable de la calidad de lo que hace, y realiza todas las

gestiones para satisfacer las necesidades del cliente interno y externo de la organizacion.

1.2 Los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC)

Un SGC no es mas que una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre
un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se
ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una
organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de
la satisfaccion de estos.

Otra manera de definir un SGC, es descomponiendo cada una de sus palabras y
determinar su significado por separado:

Sistema: Conjunto de elementos que relacionados entre si ordenadamente contribuyen
a determinado objetos (Real Academia Espafiola).

Gestidn: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio o un

deseo cualquiera (Real Academia Espafiola).
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De estas dos definiciones podemos concluir que un SGC son actividades empresariales,
planificadas y controladas, que se realizan sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad.

En la actualidad los SGC son un medio representativo de la gestion de la calidad.
Ferndndez Hatre (2002) define al SGC como el conjunto de la estructura de organizacion,
de responsabilidades, actividades, recursos y de procedimientos de la organizacién que
permiten conjuntamente asegurar que los productos, procesos o servicios cumpliran los
requisitos de calidad.

La norma cubana NC ISO 9000:2015 define que un SGC es el conjunto de elementos de
una organizacion interrelacionados o que interactian para establecer politicas, objetivos
y procesos para lograr estos objetivos relacionados con la calidad. Se ha demostrado a
través de la historia de la sociedad, que la calidad al poseer una naturaleza holistica, no
sblo se logra inspeccionandola, controlandola o asegurandola, sino que es preciso
gestionarla a través del sistema de procesos claves que la ratifiquen, que son los que se
vinculan al ciclo de vida del producto y el proceso de gestion estratégica de la calidad.
Los procesos son el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto. Todas las organizaciones tienen
procesos, pero no siempre se encuentran identificados. Estos requieren de recursos,
procedimientos, planificacion y las actividades, asi como sus responsables. EI SGC
persigue como obijetivo los mas altos niveles de eficiencia y efectividad en los procesos
y asi los més altos niveles de calidad de producto/servicio unido a un proceso de mejora
continua.

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre si y a su vez
son gestionados a partir de tres procesos de gestion, como bien dice Juran: Planear,

Controlar y Mejorar. En la figura 1.4 se presenta un esquema gréafico de esta relacién:
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Figura 1.4: Sistema de Gestion de la Calidad

Elementos
Inter
(Sistema)

La planificacion de la calidad: son actividades para establecer los requisitos y los objetivos
para calidad y para la aplicacién a los elementos de un Sistema de Calidad El control de
la calidad, lleva a cabo un conjunto de operaciones para mantener la estabilidad y evitar
cambios adversos. La mejora de la calidad constituye al grupo de actividades que llevan
a la organizacion hacia un cambio benéfico, es decir, lograr mayores niveles de

desempefio. Mejor Calidad es una forma de cambio benéfico (Juran, J. M. G., F., 1996).

Un SGC debe lograr en las empresas producciones prestigiosas, competitivas, productos
de alta calidad a un precio razonable, incrementando asi la participacion en los mercados,
con un enfoque de clientes que permite superar o igualar sus expectativas y su lealtad.
Este sistema obliga a una estrecha relacion entre el cliente y el proveedor; también
interrelaciona cada una de las areas y minimiza el factor de error en la toma de decisiones

en toda la organizacion, ya sea en situaciones habituales o especiales.

Gestion estratégica de la calidad
La gestion estratégica de la calidad es el modo en que una organizacion planifica el futuro,
implanta programas y controla los resultados de la funcién de calidad con vistas a su

mejora continua o permanente.

Elementos conceptuales que deben estar presentes en la gestion estratégica de la

calidad.

1. Constituye una ventaja competitiva
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2. Tiene un impacto estratégico y requiere de la construccién de futuros escenarios en

los que se insertar& la organizacion
3. Enfasis en el entorno

4. Requiere metodologia abarcadora de todos los procesos de la gestion estratégica de

la calidad con un peso importante para la planeacién estratégica

5. Integracion horizontal y vertical de la organizacion y responsabilidad en todos los

miembros

El enfoque basado en los procesos

La NC ISO 9001: 2015 promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. El
sistema de gestion de la calidad basado en procesos permite a la organizacion funcionar
de manera eficaz, ya este enfoque posibilita identificar y gestionar los diferentes procesos
gue se llevan a cabo la entidad y determinar a su vez las interacciones entre ellos.

El principal objetivo de la gestion de la calidad por procesos es aumentar los resultados
de la organizacion a partir de niveles superiores de satisfaccion de sus clientes, ademas
de incrementar la productividad a través de la reduccién de los costos internos
innecesarios, acortar plazos de entrega, mejorar la calidad y el valor percibido por los
clientes de forma tal que a estos les resulte agradable trabajar con el suministrador e
incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea facil de
percibir por el cliente.

En la gestion por procesos se concentra la atencién en el resultado final del proceso y no
en las tareas o actividades que lo componen, buscando los aportes del trabajo individual
al proceso global, y estableciendo de esta misma forma las responsabilidades.

1.3 Analisis de los enfoques metodoldgicos

En el presente estudio para conocer desde el punto de vista metodologico la situacion de
la gestion de la calidad, se analizaran algunas de las propuestas desarrolladas en los
altimos afos. Para realizarlo se tuvieron en cuenta las metodologias que se relacionan a
continuacion:

1. Pascual Robles;

17



2. Consultores para la implantacion de un Sistema de aseguramiento de la Calidad
segun Normas 1SO 9000;

Metodologia para el diagndstico de la actividad de gestion de la calidad;

4. Modulo 1 del Procedimiento de (Guach Leyva, 2016)

5. (Fernandez Hatre, 2002);

6. Instituto Nacional de Investigaciones en Normalizacion (ININ);

w

En las bibliografias consultadas existen criterios variados en cuanto a la terminologia
usada para definir estas opciones. Por el caracter general que tienen estas propuestas
es mas factible la aplicacién en distintas empresas. Para desarrollar la presente
investigacibn se analizaron los principales aportes de los autores destacados
mostrandose a continuacion.

1. Modelo de diagndéstico organizacional propuesto por Pascual Robles

El modelo esta conformado primeramente por un arreglo jerarquico de cinco niveles.

El nivel 1 es el de mayor jerarquia y el nivel 5 es el de menor jerarquia.

Los elementos de cada nivel se describen a continuacion:

Nivel 1: Enfoque principal: cliente o usuario.

El principal objetivo de esta actividad y las que siguen es satisfacer o exceder las
expectativas de los clientes o usuarios de los productos y servicios, lo cual constituye el
fin altimo y principal de todo sistema de calidad.

Nivel 2: Participacion: directores y trabajadores.

El diagnéstico podra ser realizado por un despacho especializado por la propia
organizacién o por ambos, en cualquier caso, es vital el involucramiento de directivos y
trabajadores mediante una participacion planificada en todas las actividades del
diagnéstico.

Nivel 3: Disciplinas de apoyo, diagnéstico industrial, investigacion de operaciones,
comportamiento organizacional y Calidad Total.

Estas disciplinas proporcionan bases para soportar el modelo. El diagnostico industrial,
por ejemplo, proporciona los indicadores criticos y la medicién de los mismos; la
investigacién de operaciones aporta la metodologia que se debe seguir cuando se
identifica un problema, se construye un modelo y se divisa una solucion; el

comportamiento organizacional provee los elementos para identificar los aspectos
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significativos del comportamiento individual; finalmente la filosofia de calidad total aporta
las bases de un sistema de calidad a traves de los criterios del premio nacional de calidad.
Nivel 4: Operacion del modelo:

Este nivel se refiere al analisis de los siguientes pasos:

e Disefio

e Planeacion de actividades

¢ Integracion del equipo de diagndéstico

e Capacitacion

e Realizacion

e Procesamiento y andlisis de informacion

e Elaboracion del reporte y validacion del diagndstico.

Nivel 5: Bases, organizacional, administrativas, técnicas, herramientas y politicas. En
esta metodologia tiene entre sus inconvenientes:
Que no se describe todo el alcance que requiere la actividad de Gestion de la Calidad en
la empresa, esto se pone de manifiesto porque el diagndstico no es preciso, sobre todo
en la definicibn de las acciones de mejoramiento siendo este uno de los objetivos
fundamentales de la implantacion del SGC, pues permite corregir las deficiencias
existentes. Se le resta la importancia que tienen los proveedores.
2. Consultores paralaimplantacion de un Sistema de aseguramiento de la Calidad

segun Normas ISO 9000
La metodologia expone tres fases relacionadas entre si:
1. Focalizacién y preparacion.
Consiste en llevar a cabo un analisis conjunto de la finalidad y enfoque de los trabajos
posteriores. Para ello se realizaran una serie de reuniones con la Direccion de la empresa
con el fin de:

e Presentar el equipo de trabajo

o Determinar el personal colaborador de la propia empresa

e Establecer los objetivos y alcance del diagndstico

¢ Informacion al personal de la empresa de la realizacion del diagndstico.

2. Obtencion de informacion base (Consulta de documentos).
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Se realiza una exhaustiva toma de datos de las actividades desarrolladas en la empresa.
Las herramientas de trabajo serdn las reuniones, con la direccién y con el personal
implicado en las secciones a estudiar que se estime necesario. La informacién a utilizar
fundamentalmente sera:

e Esquema de procesos

¢ Informacion sobre los procesos desarrollados

e Conocimiento de la actual politica de calidad de la empresa

e Sistema de aseguramiento de la calidad existente

e Procedimientos actuales de gestion de la calidad.
3. Evaluacion y planificacion de actividades
Andlisis de la organizacion, actividades de control, documentacion general y especifica,
y su grado de implantacion y cumplimiento. En esta primera fase y tras la evaluacién
citada, se estableceran las secciones del Manual de la Calidad y Procedimientos de la
Calidad que deban ser elaborados.
Esta metodologia tiene como ventaja que estd orientada hacia el aseguramiento de la
calidad, incluye en su definicién los requisitos expuestos en las normas ISO 9000.
Ademas, hace un buen analisis de la situacion interna de la organizacién, pero tiene como
inconveniente que no toma en cuenta el impacto de las oportunidades y amenazas que

evidentemente influyen en el comportamiento interno de la empresa.
3. Metodologia para el diagndéstico de la actividad de gestion de la calidad

De acuerdo al resultado de investigaciones realizadas por los profesores del colectivo de
la Disciplina Calidad del Departamento de Ingenieria Industrial de la Universidad de
Holguin, se ha confeccionado y perfeccionado un procedimiento metodolégico para la
implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en entidades de la producciéon y de
los servicios compuesta por siete fases:

FASE I. Diagnostico de la actividad de gestion de la calidad.

FASE Il. Disefio o proyeccion del SGC

FASE IIl. Documentacion del SGC.

FASE IV. Implantacion del SGC.

FASE V. Revision y evaluacion del SGC.

20



FASE VI. Certificacion del SGC.
FASE VII. Seguimiento del SGC.

4. Moédulo 1 del Procedimiento de (Guach Leyva, 2016) para las organizaciones con
un SGC implementado no certificado
(Guach Leyva, 2016) presenta un procedimiento que tiene un diseiio modular que sirve
de aplicacién a otras organizaciones, con la intencion de extraer conclusiones de su uso.
Utiliza un enfoque a procesos, el pensamiento basado en riesgos y el uso del ciclo PHVA,
gue se aplican en funcion de la situacién que se encuentra la organizacion sin que en ello
influya el tipo o tamafio de la misma. El procedimiento disefiado puede ser aplicado a
organizaciones, independientemente del grado de madurez que pueda presentar en los
SGC que las mismas poseen, es decir, se puede partir de las siguientes situaciones:
¢ Organizaciones con un SGC implementado no certificado
¢ Organizaciones con un SGC implementado y certificado
¢ Organizaciones con un manejo integrado de sistemas de gestion
Las organizaciones deben cumplir determinadas premisas para aplicar el procedimiento
tales como:
1. Existe un clima propicio donde prima el reconocimiento de la necesidad de
gestionar los procesos como un sistema.
Esta designado el representante de la administracion para la calidad.

Contar con un personal calificado y motivado para su actividad.

oD

Existe el presupuesto necesario para la implementacién del SGC.
5. Conocer los documentos exigidos por el organismo de certificacion.

5. Pasos para la implantacién de SGC basados en las ISO 9000(Fernandez Hatre,
2002)

Identifique las metas que usted quiere lograr.

Identifigue qué esperan los otros de usted.

Obtenga informacion sobre la familia ISO 9000.

Aplique el modelo ISO 9000 en su sistema de gestion

Obtenga la guia en los temas especificos dentro del SGC.

o a0k 0w DN PE

Establezca su estado actual, determine las insuficiencias en su SGC con respecto
a los requisitos de 1SO 9001:2015.
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7. Determine procesos necesarios para proporcionar productos a sus clientes.

8. Desarrolle un plan para eliminar las insuficiencias en el paso 6 y desarrolle los
procesos en el paso 7.

9. Lleve a cabo su plan.

10. Realice la auditoria interna periddicamente.

11. ¢ Usted necesita demostrar la conformidad?

12. Realice la auditoria por un tercero.

13. Continde mejorando su negocio.

En esta metodologia tiene como inconveniente que solo se profundiza en el diagndstico

de los requisitos de las normas y no se hace énfasis profundo en la cultura de la calidad,

ni en la formacion, aspectos tan importantes a la hora de elaborar el diagndstico.

Para lograr la implementacién de un SGC basado en las normas ISO 9001, es de vital

importancia poseer una cultura de empresa fuerte y bien implantada. Cada empresa debe

realizar un diagnostico de su situacion cultural para obtener conclusiones acerca de lo
mas conveniente para llevar a cabo la transformacién cultural que se necesita para
implantar un SGC.

6. Metodologia de diagndstico de la calidad elaborada por el Instituto Nacional de
Investigaciones en Normalizacion (ININ)

Se basa fundamentalmente en el diagndstico de las principales areas que incide en la

calidad y la puesta en practica de un programa de mejora a partir de los problemas

detectados.

1. Estudio minucioso por parte de los comparfieros encargados de la imposicion de los
cuestionarios de los contenidos de cada elemento componente y de las preguntas
correspondientes.

2. Explicacion a la direccion de la empresa de los objetivos y contenido del diagnéstico.

3. Informacion de la direccion de la empresa a todos los miembros del consejo de
direccion acerca de los objetivos, contenido, alcance e importancia del trabajo.

4. Elaboracién de una programacion de entrevistas con todo el personal que en principio
se decida a encuestar.

5. Ejecucion de entrevistas.

6. Recopilacion de la informacion.
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7. Andlisis de la informacion recopilada.

8. Elaboracién y aprobacion del programa de trabajo, donde se definen las tareas que
dan respuesta a las deficiencias recogidas en el informe.

9. Conformaciéon del expediente sobre los problemas de calidad en la empresa y vias

para su solucion (ININ, 1987).

Este procedimiento tiene como inconveniente que radica en el enfoque cuantitativo de
las funciones tradicionales. Reduce el diagnostico a indicadores de eficiencia de
funciones o departamentos, siendo esto insuficiente a la hora de implementar un SGC,
sobre todo si se parte del hecho de que los que gestionan la calidad son las personas.
Este procedimiento no da informacion acerca de la dindmica que se genera en relaciones
interpersonales, grupales u organizacionales, no se ocupa de la cultura existente y limita
en gran medida que se manifiesten los enfoques sistémicos y de procesos tan necesarios

en la gestion de la calidad. (Martinez Cudina, 2015).

El autor de esta investigacion propone la utilizacion del médulo 1 del procedimiento para
implementar la transicion hacia la ISO 9001 del 2015 de Guach Leyva, M (2016). En él
se trata de eliminar las insuficiencias tomando en consideracién las limitaciones que
contienen las metodologias y procedimientos metodolégicos descritos con anterioridad,
al tener un enfoque de proceso mas profundo donde no solo se analizan los procesos
sino que se valora su interrelacién y se hace un andlisis del cumplimiento de los requisitos
gue exige la norma NC ISO 9001:2015; ademas, se resalta la necesidad del pensamiento
basado en riesgos y el uso del ciclo PHVA, que se aplican en funcién de la situacion que
se encuentra la organizacion sin que en ello influya el tipo o tamafio de la misma.
Destacando que solo se aplicara la etapa de diagnéstico inicial, de acuerdo al objetivo de

esta investigacion.

1.4 Estado actual del Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa Filial de
Carpinteria de PVC

Debido al entorno competitivo existente en el mundo actual son cada vez mas las
organizaciones que buscan mejorar la calidad de sus productos y servicios. Para lograr

esto, se debe concebir el sistema de gestion de la calidad como parte integral del sistema
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de gestion empresarial. En los lineamientos del VIII Congreso del Partido se expresa que
la Gestion de la Calidad es un proceso fundamental en la esfera empresarial.
El Decreto-Ley no. 252 sobre la Continuidad y el Fortalecimiento del Sistema de Direccion
y Gestidn empresarial cubano modificado en diciembre del afio 2018, expresa que cada
empresa debe consolidar la implantacion del Sistema de Direccion y Gestion,
obteniéndose a partir de establecer un proceso de mejora continua de la gestion en cada
milimetro que se avance en ella. En su articulo 263 refleja los requisitos para la
Implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).
La Empresa Filial de Carpinteria de PVC Holguin se incluye dentro de las organizaciones
cubanas que buscan mejorar la gestion de la calidad. Esta empresa esta ubicada en
camino a El Yayal No. 5 fondo e/ carretera a San German y Final y subordinada a la
Empresa Nacional PROALUM. Es una empresa Estatal socialista cuyo objeto social esta
enmarcado en producir y comercializar equipos, elementos, asi como accesorios de PVC
y vidrio. Cuenta con una estructura organizativa bien definida. (Ver anexo 1)
Esta empresa filial se encuentra en perfeccionamiento y no cuenta con un sistema de
gestion de la calidad propio, lo cual conlleva a una serie de no conformidades; ademas
en estos Ultimos afios han recibido una serie de quejas informales de la calidad de los
productos que comercializa, lo cual ha motivado la realizaciébn de investigaciones y
analisis; como resultado de un servicio de auditoria realizado por el Centro de Desarrollo
de la Maquinaria Agricola (CEDEMA), la revision de documentos y el andlisis de la gestién
y su alcance, se confirma que existe un conjunto de sintomas que inciden en la calidad
de sus procesos, tales como:
e Débil tratamiento de los elementos de gestion estratégica de la organizacion que
pueden afectar la capacidad para lograr la calidad de sus productos
e El conocimiento sobre las partes interesadas y sus requisitos es limitado
e Ausencia de mecanismo de la alta direccion para determinar y considerar las
oportunidades que puedan aumentar la satisfaccion del cliente
e Pobre abordaje de acciones relacionadas con la gestion de los riesgos que pueden
afectar la conformidad de los elementos de carpinteria PVC
e Carencia de informacion documentada requerida en general; ejemplo: para la

realizacion del producto, la naturaleza de las no conformidades y las acciones
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tomadas, documentacién tecnoldgica, identificacion y trazabilidad de los
productos, realizacion de la inspeccion y ensayo a las materias primas, productos
en proceso y producto terminado, entre otras
e Falta de controles para la elaboracion de los productos elementos de carpinteria
de PVC (definicidon de puntos de control y aspectos a medir, entre otros)
¢ Insuficiente aseguramiento metroldgico general para la produccion
¢ Incompleta definicion y descripcion de los procesos necesarios y sus elementos
e Falta de control apropiado de la competencia del personal
Estos sintomas corroboran la necesidad de realizar un diagnéstico de la gestion de la
Empresa Filial de Carpinteria de PVC Holguin para favorecer la implementacion y mejora
de su SGC.
Conclusiones del capitulo 1
1. Es necesario realizar este estudio debido a la dinAmica cambiante del entorno actual,
asociada a un acelerado ritmo de renovacion, cambio e incremento de la competitividad

empresarial, ya que estas obligan a las organizaciones a perfeccionar continuamente.

2. Se escogi6é el modulo 1 del procedimiento para implementar la transicién hacia la NC
ISO 9001 del 2015 de Guach Leyva, M (2016), por las caracteristicas propias de la
empresa. En éste se analizan los procesos, se valora su interrelacién y se hace un
andlisis del cumplimiento de los requisitos que exige la norma; ademas, resalta la

necesidad del pensamiento basado en riesgos y el uso del ciclo PHVA.

3. Debido al estado de perfeccionamiento de esta entidad, inconformidades y quejas
informales de la calidad de los productos que comercializa, asi como resultado de la
auditoria realizada por el CEDEMA, la revision de documentos y el analisis de la gestion
y su alcance corroboran la necesidad de realizar un diagndstico de la gestion de la
Empresa Filial de Carpinteria de PVC de Holguin para favorecer la implementacion y
mejora de su SGC.
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CAPITULO Il: APLICACION DEL PROCEDIMIENTO METODOLOGICO
SELECCIONADO PARA EL DIAGNOSTICO DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN LA
EMPRESA FILIAL DE CARPINTERIA DE PVC DE HOLGUIN.

El objetivo de este capitulo es describir el procedimiento seleccionado para la realizacion
de la investigacion de acuerdo con los analisis mostrados en el marco tedrico practico
referencial y presentar los resultados de su aplicacion en la Empresa Filial de Carpinteria
de PVC de Holguin, tomando como base los requisitos establecidos en la NC 1ISO 9001:

2015, para dar solucion al problema profesional planteado.
2.1 Descripcion del procedimiento metodologico de (Guach Leyva, 2016)

Esta investigacion desarrolla el analisis de los procesos por los apartados de la NC ISO
9001:2015, el andlisis de la gestion de la calidad y sus requisitos para facilitar y enriquecer
el diagnostico del SGC. Las organizaciones que tienen un SGC no implementado o no
certificado pueden seleccionar y aplicar el médulo 1 que parte de varias etapas, como

muestra la figura 2.1

s tamsn s

Figura 2.1: Mdodulo 1 del Procedimiento (Guach Leyva, 2016)

26



Diagndstico inicial

Los objetivos de esta etapa diagnostico inicial es determinar el estado de la organizacion,
identificando los aspectos que limitan la implementacion del SGC y tomar las acciones a
seguir para el desarrollo de este.

Técnicas y herramientas utilizadas: encuestas; entrevista; revision documental, lista de
chequeo, observacion de procesos y actividades; taller con el equipo de trabajo.

Para el cumplimiento de este objetivo se despliegan las siguientes acciones:

1. Realizar una autoevaluacion inicial

2. Evaluacion de la conformidad con los requisitos de la norma NC 1SO 9001: 2015
Autoevaluacion inicial

Como primera accion se aplicara en la organizacion un cuestionario de autoevaluacion
inicial que permite evaluar el cumplimiento de los siete principios de la gestién de calidad
segun norma NC ISO 9000: 2015: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las
personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basada en la evidencia y
gestion de las relaciones.

El equipo evaluador utilizara el cuestionario de autoevaluacion inicial siguiendo el formato
mostrado en la tabla 2.1, para obtener rapidamente una vision general de la organizacion.
La informacion obtenida mejora el proceso de seleccién para futuras autoevaluaciones y
deberia estimular las comparaciones a lo largo de la organizacion a través de las
funciones y entre los niveles de trabajo.

Tabla. 2.1 Formato del cuestionario de autoevaluacion inicial.

Principios de gestion de la calidad Nivel de | Comentarios

madurez |y ejemplos

1. Enfoque al cliente

a) Se han identificado los mercados o grupos de clientes
apropiados para obtener los mejores beneficios

financieros y econdmicos para la organizacion?.

b) ¢La organizacion ha establecido mediciones de
satisfaccion del cliente, y si surgen quejas, se resuelven

de forma justa y oportuna?.
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Se identificara el nivel de madurez del 1 al 7 siendo 7 el mejor nivel alcanzado y los

menores que 4 necesitardn observacion.

Evaluacion de la conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001: 2015

En la segunda accion de esta etapa se evaluan los requisitos de conformidad con la

norma ISO 9001: 2015 utilizando una lista de chequeo. Esta lista de chequeo se

conformara teniendo en cuenta las repercusiones de esta norma en la organizacion, que

le permitirdn tomar acciones para alcanzar la conformidad en los requisitos.

Tabla 2.2 Formato de la lista de chequeo para evaluar conformidad con los requisitos

Chequeo de cumplimiento

No.|Area Requisito No Requiere |Observaciones
Conforme y
conforme |correccion
4.1-Comprension de
la organizacion y su
. _ |contexto
Direccion :
1 4.2-Comprension de
general

las necesidades Y
expectativas de las
partes interesadas

Para conocer la situacion actual de los SGC en conformidad con los requisitos de la nueva

version de la norma ISO 9001: 2015 y su nivel de implantacion se revisaron documentos

e informes sobre resultados de auditorias internas y externas, revisiones hechas por la
direccién, estudios de clima laboral, entre otros. Se adoptaron criterios de medida para

valorar el cumplimiento del requisito a evaluar los cuales se evidencian en la tabla 2.3.

Tabla 2.3 Criterios para la evaluacion de los requisitos de la norma

Evaluacioén

Criterio de medida

Conforme (C)

Se establece el requisito en la organizacion, cumple con lo
especificado en los documentos normativos aplicables y esta

implantado en conformidad con lo establecido

No conforme (NC) [ La organizacion no cumple el requisito
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_ | Se establece el requisito en la organizacion, pero no cumple
Requiere correccion

(RC) totalmente con lo especificado en los documentos normativos

aplicables o no esta totalmente implantado

Como parte de su preparacion para la evaluacion el equipo de trabajo debe tener acceso
a la informacién documentada existente y analizarla, verificando su estado de

completamiento y actualidad.

Resultado del diagndstico: Ejecutadas las acciones 1 y 2 del diagnostico se presentara
al consejo de direcciéon un informe con la evaluacion integral de la organizacion, para su
conocimiento y aprobacion. Este informe presentara la siguiente estructura:

| Generalidades:

Objeto del diagndstico: Sistema de gestidon de la calidad
Criterio del diagndstico: NC ISO 9001: 2015 Sistema de gestion de la calidad. Requisitos.
Fecha de realizacion del diagndstico

Il Resultados:

Objetivo:

Alcance

Técnicas utilizadas

Observaciones

[Il Conclusiones

IV Recomendaciones

Asi mismo se propondra un plan de accion para la posible implementacion del SGC.

Tabla 2.4 Estructura del plan de accién para la implementacion del SGC

No. | Accion Responsable Duracion | Fecha Fecha
Def (dias) de inicio | Término
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2.2 Resultados del diagnostico aplicando el procedimiento metodolégico
seleccionado.
La Empresa Filial de Carpinteria de PVC se encuentra sumergida en la implantacion de
un sistema de gestion de la calidad a través de la NC ISO 9001: 2015 para lograr una
eficiente y eficaz gestion de la calidad. Se pudo constatar que existe relacion entre la
politica de la calidad de la empresa y los objetivos planteados para darle cumplimiento,
cuenta con el mapa de procesos (Ver anexo 2), ademas se encuentran elaboradas y
actualizadas las fichas correspondientes a cada proceso.
En reunion con el CD en septiembre de 2022 se planted la necesidad de realizar un
diagnéstico a la gestion de la calidad, fundamentada en la informacion preliminar obtenida
de los resultados previos de auditorias.
Para la realizacion de este paso se conformd un grupo multidisciplinario evaluador
integrado por:

e Jefe de grupo de calidad

e Especialista de gestion de la calidad

¢ Diplomante de Ingenieria Industrial
Los compafieros fueron capacitados en cuanto a las técnicas que se utilizaran en el
estudio tales como trabajo en grupo y solucibn de problemas, asi como en el
procedimiento metodolégico que se va a emplear para cumplimentar las etapas

propuestas.

1. Autoevaluacion inicial
El grupo aplico el cuestionario de autoevaluacién (Anexo 3) donde se obtuvo una vision
general de la gestidon de la calidad de la empresa bajo andlisis; y el resultado se muestra

en latabla 2.5

Tabla 2.5 Resultado del cuestionario de autoevaluaciéon

Principios de gestion | Madurez | Comentarios y ejemplos

de la calidad media

Enfoque al cliente 54 Falta de indicadores cuantitativos que reflejen

el estado de la calidad en la empresa
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Liderazgo 6 La direccion debe lograr mayor
involucramiento de los trabajadores para un
mayor aporte y compromiso con la gestion de
la calidad.

Compromiso de las |5.7 Dificultades con el cumplimiento del plan de

personas capacitacion y la comunicacion.

Enfoque a procesos 5 No se logra gestionar de manera
interrelacionadas los procesos; no se tienen
en cuenta los puntos de control en los
procesos productivos

Mejora 5.2 No se imparten formaciones a los trabajadores
sobre como aplicar las herramientas béasicas y
las metodologias para lograr los objetivos de
mejora

Toma de decisiones |5.3 Falta de mayor informacién para el analisis y

basada en la evidencia evaluacion de las relaciones causa efecto y
Sus consecuencias potenciales

Gestion de las | 5.7 Sistematicidad en la evaluacion de los

relaciones proveedores

El grafico 2.1 muestra una mejor comprension.
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Madurez media

5.000 5.20 - 5.30 5.70

Madurez media

Madurez media

Grafico 2.1 Madurez de los Principios de Gestion de la Calidad

Luego de realizar el analisis de los principios se observa de forma general que las
mayores dificultades de la empresa estan vinculadas con el enfoque a procesos, la
mejora, la toma de decisiones basada en la evidencia y el enfoque al cliente debido entre
otras a la falta de datos y elementos cuantitativos que evidencien la satisfaccion de los
clientes, ademas de la falta de identificacion de riesgos e informacién documentada. No

se tienen en cuenta los puntos de control en los procesos productivos.

Valoracion de los principios de gestion de la calidad

Enfoque al cliente

En la organizacion evidentemente se tienen en cuenta los requisitos del cliente durante
la negociacion, aunque no se logra con regularidad el cumplimiento del plazo de entrega,
generando incumplimiento de las expectativas de los clientes. Las mediciones del nivel
de satisfaccion se hacen a través de encuestas, aunque no siendo sistematicos en este
sentido. La empresa no introduce las reclamaciones de los clientes dentro de las
necesidades para no reincidir.

Liderazgo

Existe un gran compromiso con la calidad por parte de la direccion, asi como una alta
exigencia al equipo de direccion y los mandos intermedios para lograr la satisfaccion de
los clientes y con ello la mejora del desempefio integral de la organizacion. La direccién
debe involucrar en este proceso a los trabajadores para un mayor aporte y compromiso

con la gestion de la calidad.
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Compromiso de las personas

En la organizacion existe un alto compromiso de los trabajadores y de todo el personal
evidenciado en los valores compartidos identificados en la empresa, como la disciplina,
la responsabilidad y el sentido de pertenencia, la entidad presenta dificultades con el
cumplimiento del plan de capacitacion adecuado para la mejora del conocimiento de
todos los trabajadores, ademas no se logra una comunicacion fluida tanto horizontal como
vertical en la estructura organizativa.

Enfoque a procesos

Este principio muestra un nivel de madurez de los mas bajos, ya que no se logra gestionar
de manera interrelacionadas los procesos, la organizacion cuenta con la identificacion de
todos sus procesos y asi se refleja en su mapa de procesos y fichas, a la vez que aun es
insuficiente el entendimiento de las ventajas y posibilidades que este enfoque ofrece para
la mejor gestion de la organizacioén, por lo que todavia no se utiliza adecuadamente la

gestidn de los riesgos e impactos potenciales sobre los clientes y proveedores.

Mejora

La organizacién ha desarrollado acciones dirigidas a corregir deficiencias identificadas
para mejorar su desempefo en el &mbito general, profundizando en las soluciones de
problemas para garantizar una mayor eficiencia de los procesos, asi como en la
identificacion de oportunidades para su potencializacion. No obstante, no se han
ejecutado suficientes acciones de control para eliminar los problemas que atentan contra
la calidad. Aunque se encuentran establecidos los puntos de control no se cumplen en
su totalidad.

Toma de decisiones basada en la evidencia

La alta direccion realiza el andlisis de los indicadores del desempefio de los procesos y
la tendencia correspondiente, tomando decisiones adecuadas a través de los resultados
obtenidos. Se debe de profundizar en la recogida de mayor informacion que refleje el
verdadero funcionar de la calidad, asi como lograr la recopilacion de toda la informacion
documentada establecida por las organizaciones pertinentes.

Gestion de las relaciones
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La organizacion posee buenas relaciones con sus partes interesadas, cumpliendo sus
necesidades. Para evitar incumplir con los plazos de entrega a los clientes conviene que
la empresa realice una valoracion interna y externa de la situacion actual para proponer
un plazo que sea objetivo y que pueda cumplir. Debe de profundizar en las relaciones
con sus proveedores para el cumplimiento de los objetivos planificados, pues existen
incongruencias en el cumplimiento de los plazos de entrega y la calidad de los materiales
ofertados, para ello se debe ser mas sistematico en la evaluacion de los proveedores

correspondientes.

Evaluacion de la conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001: 2015

Conociendo el grado de madurez de los cuadros sobre los principios de gestion de la
calidad, el equipo de trabajo procedié a aplicarle la lista de chequeo (ver anexo 4),
utilizando una lista de verificacion para la realizacion del diagnéstico al sistema de gestion
de la calidad (ver anexo 5), considerando las areas responsables y conocedoras de cada
aspecto a verificar para aquellos elementos especificos de los sistemas implantados.
Fueron revisados los informes de auditorias internas y otras documentaciones necesarias
para conocer la situacién actual de la GC. Los resultados obtenidos se muestran a

continuacion:

Andlisis de los requisitos del apartado 4: Contexto de la organizacion

Tabla 2.6 Estado de cumplimiento de los requisitos del apartado 4

ESTADO DE CUMPLIMIENTO

REQUISITOS | C NC RC | TOTAL | % OBSERVACIONES
APTDO 4.1 3 1 4 75.00

APTDO 4.2 3 3 100.00

APTDO 4.3 3 3 100.00

APTDO 4.4 5 5 100.00

REQUISITO 4 |14 1 0 15 93.33

APTDO 4.1 Comprension de la organizaciéon y de su contexto
Estan determinados los aspectos externos e internos necesarios para el propésito y

direccion estratégica de la organizacion y que afectan la capacidad para lograr los
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resultados previstos de su SGC, existiendo dificultades en el seguimiento y la revision de
la informacién sobre dichas cuestiones externas e internas.

APTDO 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
En la entidad estan concebidas las partes interesadas que son pertinentes al SGC,
contando con los requisitos pertinentes de estas partes interesadas, ademas de
realizarse el seguimiento y la revision de la informacion sobre dichas partes interesadas
y Sus requisitos pertinentes

APTDO 4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

La empresa cuenta con los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance
a las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1. El alcance esta dentro
del objeto social de la organizacién, abarca los procesos claves y se expresan claramente
los productos y servicios; y los requisitos de las partes interesadas reflejados en el
apartado 4.2.

APTDO 4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos

La empresa tiene determinadas las entradas requeridas y las salidas esperadas de los
procesos necesarios para el SGC y su aplicaciéon, asi como los recursos necesarios para
estos procesos y se asegura su disponibilidad, y estan asignadas las responsabilidades
y autoridades contando asi con una secuencia de interaccion de los procesos. Cuenta
con el mapa de procesos de la empresa nacional, el cual requiere de actualizacion para
su adaptacion a la estructura de la nueva empresa filial (ver anexo 6),

Andlisis de los requisitos del apartado 5: Liderazgo

Tabla. 2.7 Estado de cumplimiento de los requisitos del apartado 5.

ESTADO DE CUMPLIMIENTO
TOTA

REQUISITOS C |NC |RC L % OBSERVACIONES
APTDO 5.1 2 1 3 66.67
APTDO 5.2 1 1 100.00

1
APTDO 5.3 9 6 10 |35 54.29

2
REQUISITO 5 ) 6 11 |39 56.41
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APTDO 5.1 Liderazgo y compromiso

La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso asumiendo la responsabilidad y
obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del SGC asegurandose de que se
establece la politica de calidad y los objetivos de la calidad, y que estos sean compatibles
con el contexto y la direccion estratégica de la organizacion; asegurandose de la
integracion de los requisitos del SGC en los proceso de negocios de la entidad, aunque
debe promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos
comunicando la importancia de una gestion del calidad eficaz y conforme con los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad, comprometiendo, dirigiendo y apoyando
a las personas para contribuir a su eficacia promoviendo la mejora.

El alto mando de la empresa consciente de los requerimientos de los clientes referentes
a la calidad de los servicios ofertados determina, comprende y cumple con los requisitos
regularmente; no se determinan todos los riesgos y oportunidades que pueden afectar a
la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion
del cliente; aunque no se mantiene un enfoque en el aumento de la satisfaccion del
cliente.

APTDO 5.2 Politica

La empresa establece, implementa y mantiene una politica de la calidad apropiada al
propésito y contexto de la organizacibn que apoya su direccion estratégica,
proporcionando un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad incluyendo un alto compromiso de cumplir los requisitos aplicables y de mejora
continua del SGC.

La empresa tiene definida su politica de la calidad, en esta establece su compromiso ante
los requisitos de los clientes. Es preocupacion y ocupacion de la direccién de la entidad
gue todos sus trabajadores entiendan y contribuyan al cumplimiento de la politica de la
calidad.

APTDO 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Estan asignadas todas las responsabilidades y autoridades con respecto al SGC, pero
no estan bien asignadas y comunicadas para el enfoque al cliente y el mantenimiento de

la integridad del SGC cuando ocurran cambios. El maximo responsable en velar por el
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cumplimiento de los requisitos del SGC debe ser el Director General, seguido de todos
los trabajadores de la entidad.
Andlisis de los requisitos del apartado 6: Planificacion

Tabla. 2.8 Estado de cumplimiento de los requisitos del apartado 6.

ESTADO DE CUMPLIMIENTO
TOTA

REQUISITOS C |NC |RC L % OBSERVACIONES
APTDO 6.1 5 |6 3 14 35.71

2
APTDO 6.2 3 5 28 82.14
APTDO 6.3 4 4 100.00

3
REQUISITO 6 ) 6 8 46 69.57

APTDO 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La organizacion no cuenta con un procedimiento establecido para determinar los riesgos
gue pueden afectar la conformidad de la produccién y el buen funcionamiento del SGC,
por lo que no existe una forma segura y confiable de prevenir los efectos no deseados y
tomar decisiones para lograr la mejora. No se realiza la revision periddica de las acciones
para minimizar los riesgos y potenciar las oportunidades y no se actualiza el plan de
prevencion de riesgos por las diferentes areas del proceso.

APTDO 6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos son comunicados a las partes interesadas, se chequea su cumplimiento en
las reuniones. En la planificacion esta reflejado lo que se va a hacer y los recursos que
se requieren, pero no el responsable y cuando y como se evaluaran los resultados; o sea
gue estos objetivos son cualitativos y no cuentan con criterios de medidas que permitan
evaluar su cumplimiento.

APTDO 6.3 Planificacion de los cambios

Los cambios se planifican ante anormalidades del funcionamiento de los procesos.
Cuando existe necesidad de cambios en el SGC se tienen en cuenta el propdésito de los

cambios y sus consecuencias potenciales.
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Andlisis de los requisitos del apartado 7: Apoyo
Tabla. 2.9 Estado de cumplimiento de los requisitos del apartado 7.

ESTADO DE CUMPLIMIENTO

REQUISITOS C |[NC|RC|TOTAL |% OBSERVACIONES
APTDO 7.1 6 5 11 54.55

APTDO 7.2 3 3 100.00

APTDO 7.3 1 1 100.00

APTDO 7.4 1 100.00

APTDO 7.5 3 1 |4 75.00

REQUISITO 7 14|0 |6 |20 70.00

APTDO 7.1 Recursos

La empresa mediante los procesos identificados gestiona y proporciona los recursos
necesarios que garanticen la eficaz implementacion del SGC, pero no su mejora continua.
La satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes se ve afectada
sistematicamente por la falta de recursos o su llegada tardia. Los recursos financieros
necesarios para brindar los servicios estan debidamente identificados en el presupuesto.
La organizacion determinay proporciona las personas necesarias para la implementacion
eficaz del SGC y para la operacién y control de sus procesos.

La entidad tiene identificada la infraestructura necesaria (equipos y comunicaciones) para
lograr la conformidad de los servicios de acuerdo a las exigencias del cliente contando
con medios de transportes propios para la transportacion del personal y de las materias
primas. Se asegura que las instalaciones sean adecuadas para la prestacion del servicio,
incluyendo las condiciones de trabajo, seguridad, y de confort para el personal que presta
el servicio. La organizacion se asegura de que el ambiente de trabajo tenga una influencia
positiva en la motivacién, satisfaccion y desempefio del personal, a través del
cumplimiento de los indicadores de seguridad y salud.

La organizacion determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus
procesos Y el logro de la conformidad de los productos y servicios, estan definidas las

responsabilidades y autoridad del personal en el sistema en cada area de trabajo. En
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caso de cambios en cualquier procedimiento la organizacion determina cémo acceder a
estos conocimientos adicionales.

APTDO 7.2 Competencia

Estan determinadas las competencias del personal que realiza trabajos que inciden
directamente en el desempenfio y eficacia del SGC, asegurandose que dichas personas
sean competentes, basandose en la educacion, formacion o experiencia apropiada.
APTDO 7.3 Toma de conciencia

La direccion de la entidad asegura que todo el personal de la organizacion tome
conciencia con la politica de la calidad y sus objetivos pertinentes, asi como su
contribucion a la eficacia del SGC y los beneficios de una mejora del desempefio, y las
implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC.

APTDO 7.4 Comunicacion

La comunicacion desempefia un papel fundamental en las diferentes interfaces que se
producen en las actividades y procesos que se realizan en la empresa. La direccion exige
gue todos los miembros de la organizacion estén bien informados en relacion con la
politica de la calidad, los objetivos generales y especificos y los logros alcanzados como
via para contribuir a la mejora del desempefo y para alcanzar el comprometimiento
directo de todas las personas en el logro de los objetivos.

La empresa ha concebido formas y métodos de comunicacion entre todos los niveles de
subordinacion que les permiten a sus dirigentes y trabajadores tener el conocimiento
necesario del sistema de gestion de calidad, posibilitando que cada uno de ellos cumpla
con calidad y eficacia las funciones que acometen y asegurando la retroalimentacion
requerida

APTDO 7.5 Informacion documentada

La entidad en sus procedimientos para la GC no incluye toda la informacién documentada
requerida por esta norma. La organizacion, ademas de los manuales de normas y
procedimientos, ha elaborado otros procedimientos para el funcionamiento eficaz de la
gestion de la calidad y estan documentados segun los requisitos exigidos en las normas
NC-ISO 9001:2015

Andlisis de los requisitos del apartado 8: Operacion

Tabla. 2.10 Estado de cumplimiento de los requisitos del apartado 8.

39



ESTADO DE CUMPLIMIENTO

REQUISITOS C |[NC|RC | TOTAL | % OBSERVACIONES
APTDO 8.1 4 4 100.00

APTDO 8.2 3 2 |5 60.00

APTDO 8.4 4 4 100.00

APTDO 8.5 24 4 |28 85.71

APTDO 8.6 1 1 50.00

APTDO 8.7 2 2 |4 50.00

REQUISITO 8 380 |9 |47 80.85

APTDO 8.1 Planificacién y control operacional

En la Empresa de carpinteria se planifican las actividades necesarias para el cumplimento
de la provision de productos. La organizacion realiza las mediciones de la eficacia de los
procesos mediante controles y de la satisfaccion de los clientes a través de encuestas.
Los recursos necesarios para lograr los volimenes planificados estan correctamente
planificados.

APTDO 8.2 Requisitos para los productos y servicios

La empresa mantiene una alta comunicacion con sus clientes a través de la cual
proporciona la informacién relativa de los productos y servicios, trata las consultas, los
contratos, o los pedidos, incluyendo los cambios; aunque deberia obtener una mayor
retroalimentacion de los clientes relativa a los productos, incluyendo las quejas de los
clientes. Se establece los requisitos especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente.

En la entidad cuando se determinan los requisitos para los productos que se van a ofrecer
a los clientes, la organizacion se asegura de que dichos requisitos incluyan cualquier
exigencia legal y reglamento aplicable. La organizacion cumple con las declaraciones
acerca de los productos y servicios que ofrece, sosteniendo que la clave para alcanzar
los objetivos consiste en identificar las necesidades de los clientes de una forma mas
efectiva y eficiente.

Una vez conocidos los requisitos del cliente, se revisa que:
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e Todos los requisitos estan correctamente definidos, asi como aceptados por ambas
partes, incluyendo aquellos casos en que no todos los requisitos sean aportados por
el cliente.

e EXxiste la capacidad y disponibilidad de satisfacer las solicitudes de los clientes, pero
en ocasiones se incumple con el plan de entrega.

APTDO 8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La organizacién controla los procesos y productos que son suministrados externamente

cuando se incorporan a sus procesos. Existe evidencia documental que corrobora los

controles realizados.

Estos procesos y productos no afectan de manera adversa a la capacidad de la

organizacion de entregar productos de manera coherente a sus clientes, asegurando que

los procesos suministrados externamente presenten la calidad requerida, definiendo los
controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a las
salidas resultantes.

En la organizacién se asegura la adecuacién de los requisitos antes de su comunicacion

al proveedor externo, poniendo a disposicion de estos lo necesario para los procesos y

productos a proporcionar; la aprobacion de productos, métodos, procesos y equipos. Se

debe hacer énfasis en la eficacia de los procesos suministrados externamente.

APTDO 8.5 Produccion y provision del servicio

En la organizacion esta implementada la produccién y provisién de los productos bajo
condiciones controladas que incluyen la disponibilidad de informacién documentada que
defina las caracteristicas de los productos a producir; presenta insuficiencias para la
implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para
verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los
criterios de aceptacion para los productos. El uso de la infraestructura y el entorno son
adecuados para la operacién de los procesos; la designacion de personas competentes,
incluyendo cualquier calificacion requerida; debe hacer énfasis en la implementacion de
acciones para prevenir los errores humanos y la implementacion de actividades de
liberacién, entrega y posteriores a la entrega.

La identificacién para cada proceso productivo realizado por la entidad se establece a

través de la codificacion asignada a los mismos, asi como a toda la documentacion
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derivada del proceso, desde la solicitud hasta su terminacion y/o seguimiento de los
mismos. La trazabilidad constituye un instrumento por el que se determinan las no
conformidades detectadas en el proceso.

Se cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientas esté
bajo control de la organizacién o esté siendo utilizada por la misma, para su control se
regula en primer lugar la verificacion total y la correcta identificacion de los mismos vy el
lugar donde se conservan y custodian hasta la realizacion de los procesos productivos y
posterior entrega. En caso de pérdida o que sufran algun deterioro, se comunica
inmediatamente al cliente o proveedor externo y conserva la informacion documentada
sobre lo ocurrido.

La empresa chequea la calidad del producto preservando las salidas durante la
produccion, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.
La entidad cumple regularmente con los requisitos para las actividades posteriores a la
entrega asociadas con los productos, tales como:

e Las necesidades del cliente

e Laretroalimentacion del cliente

e Los requisitos legales y reglamentarios.

e Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos.

e La naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos.

Existen dificultades relacionadas con el control de los cambios para la produccién, en la
extensidn necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los
requisitos. Se conserva la informacion documentada que describa los resultados de la
revision de dichos cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accion
necesaria que surja de la revision.

APTDO 8.6 Liberacién de los productos y servicios

La liberacion de productos al cliente se lleva a cabo en la empresa cuando se han
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado
de otra manera por una autoridad pertinente y cuando sea aplicable por el cliente. No se
logra de manera eficiente la preservacién de la informacion documentada sobre la
liberacion de los productos donde se evidencia la conformidad con los criterios de

aceptacion.
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APTDO 8.7 Control de las salidas no conformes

En la empresa no se toman todas las acciones adecuadas basandose en la naturaleza
de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos. Esto se aplica
también a los productos no conformes detectados después de la entrega de los

productos.

Andlisis de los requisitos del apartado 9: Evaluacion del desempefio

Tabla. 2.11 Estado de cumplimiento de los requisitos del apartado 9.

ESTADO DE CUMPLIMIENTO

REQUISITOS C INC|RC|TOTAL | % OBSERVACIONES
APTDO 9.1 10|6 |8 |24 41.67

APTDO 9.2 3 3 100.00

APTDO 9.3 3 1 |4 75.00

REQUISITO 9 6|6 |9 |31 51.61

APTDO 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La organizacion no tiene implementado un correcto y eficaz proceso de seguimiento y
medicién. Este no define los métodos de seguimiento, medicion, analisis vy
evaluacion necesarios para asegurar resultados validos, asi como, cuando se deben

llevar a cabo y cuando se deben analizar y evaluar los resultados.
APTDO 9.2 Auditoria interna

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad es conforme
con los requisitos propios de la organizacién. Se planifica, establece, implementa y
mantiene uno o varios programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos,

las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de informes.

APTDO 9.3 Revision por la direccion

La organizacion planifica y lleva a cabo revisiones por la direccion a intervalos
determinados, para asegurarse de la conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
continua con la direccién estratégica. Durante las revisiones por la direccién no se

considera las no conformidades y acciones correctivas.
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La entidad realiza acciones de control y deja evidencia documental de ello, es necesario
sefialar que en las revisiones deberian incluirse las recomendaciones para la mejoray la
necesidad de recursos, todo incluido en un plan para la mejora continua.

Andlisis de los requisitos del apartado 10: Mejora

Tabla. 2.12 Estado de cumplimiento de los requisitos del apartado 10.

ESTADO DE CUMPLIMIENTO

REQUISITOS C|NC|RC|TOTAL | % OBSERVACIONES
APTDO 10.1 1 1 |2 50.00

APTDO 10.2 7 3 10 70.00

APTDO 10.3 1 1 |2 50.00

CAPITULO 10 910 |5 14 64.29

APTDO 10.1 Mejora

En la organizacion se determinan y seleccionan las oportunidades de mejora, pero no se
implementan las acciones necesarias para cumplir los requisitos del cliente y aumentar
la satisfaccion del mismo.

APTDO 10.2 No conformidad y accion correctiva

La entidad reacciona ante las no conformidades, pero no toma acciones para controlarlas
y corregirlas. No evalla la necesidad de accionar para eliminar las causas de las no
conformidades, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte. Se observa
en muchos de los procesos deficiencias en laimplementacion de las acciones necesarias,
ineficiencias en las acciones correctivas tomadas y no se verifica que las acciones

correctivas sean apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

APTDO 10.3 Mejora continua

Se evidencia en la entidad la implantacion de un procedimiento documentado mediante
el cual se establece como proceder ante la aparicion o deteccion de un producto no
conforme con los requisitos especificados, mientras que en el procedimiento de quejas y
reclamaciones no se define el tratamiento a seguir ante una queja o reclamacion recibida
de un cliente.

Para agrupar el cumplimiento de los requisitos y el estado de implementacion por

apartados, segun la NC ISO 9001: 2015 se confeccioné la tabla resumen siguiente:
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Tabla. 2.13 Tabla resumen del cumplimiento de los requisitos

ORGANIZACION: FECHA:

NC-ISO 9001:2015 SGC - REQUISITOS

CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS Y ESTADO DE IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA

REQUISITOS C NC | RC TOTAL | % IMPLEMENT
CONTEXTO DE LA

4 . 14 1 0 15 93.33
ORGANIZACION

5 | LIDERAZGO 22 6 11 39 56.41

6 | PLANIFICACION 32 6 46 69.57

7 | APOYO 14 0 20 70.00

8 | OPERACION 38 0 9 a7 80.85
EVALUACION DEL

9 16 6 9 31 51.61
DESEMPENO

10 | MEJORA 9 0 5 14 64.29

145 | 19 48 212 68.40

Para una mejor comprension ver el grafico 2.2 y grafico 2.3.

REQUISITOS

CONFORME ®NO CONFORME  m REQ CORRECCION

Grafico 2.2 Por ciento del estado de los requisitos
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% IMPLEMENTACION

MEJORA
EVALUACION DEL DESEMPENO

OPERACION

PLANIFICACION
LIDERAZGO

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00100.00

Grafico 2.3 Estado de implementacion por apartados segun la NC ISO 9001: 2015

Evaluadas las etapas 1y 2 del diagndstico inicial el grupo se procedi6 a realizar el informe

con la evaluacion integral de la organizacion, para el conocimiento y aprobacién del

consejo de direccion. EI mismo se elaboré siguiendo el formato propuesto en el epigrafe

2.1. Una vez aprobado fue entregado a la direccién de la empresa, asi como el plan de

acciones para la mejora de la gestion de la calidad, la actualizacién y consolidacion del

SGC adaptado a las nuevas condiciones de empresa filial

Propuesta de acciones para la mejora de la Gestion de la Calidad

Una vez analizados los aspectos de mayor incidencia y su nivel de prioridad se propone

el siguiente plan de accién que permite eliminar las deficiencias detectadas (tabla 2.14).

Tabla 2.14 Plan de accién

sisteméatico seguimiento a

las necesidades y

No. | Accion Responsable | Duraciéon | Fecha de | Fecha
Def. (dias) inicio Término
1 Realizar un correcto vy | Direccion 21 1/11/2022 22/11/2022
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expectativas de las partes
interesadas con énfasis

en los clientes.

Elaborar el reglamento | Direccion 30 23/11/2022 | 23/12/2022

funcional de la

organizacion (establecer

las funciones,

responsabilidades y

autoridad del personal)

Actualizar y dar | Propietario de | 25 24/11/2023 | 19/12/2022

seguimiento al inventario | cada proceso

de riesgos y el plan de

prevencion, incluyendo el

tratamiento a las

oportunidades

Revision, adecuacion y (o) | Direccion 15 20/12/2022 | 04/01/2023

actualizacion de objetivos,

metas y planes de la

entidad

Organizar, planificar y | Propietario de | 120 5/01/2023 5/05/2022

desarrollar  capacitacion | cada proceso

del personal en los

diferentes niveles vy

puestos de trabajo con

relacion a la gestion de la

calidad y su

implementacion en la

empresa

Perfeccionar la Especialista |5 06/05/2023 | 11/05/2023
de calidad

comunicacién con los
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clientes con énfasis en la
retroalimentacion relativa
a los productos,

incluyendo las quejas

Revisar y actualizar la
informacion documentada
que se considera
pertinente para la

implementacion del SGC

Departament
0 técnico

productivo

20

12/05/2023

01/06/2023

Mejorar la evaluacién de
los procesos y el SGC
definiendo un sistema de

indicadores apropiados

Departament
o] técnico

productivo

120

02/06/2023

02/10/2023

Utilizar los resultados de
las revisiones por la
direccion para la toma de
decisiones en la GC

Direccion

60

03/10/2023

03/12/2023

2.3 Valoracion de los impactos

investigacion en la entidad.

sociales, econémicos y medioambientales de la

de desarrollo sostenible con su consecuente relacion con el medio ambiente.

La investigacién realizada tiene un amplio impacto en la entidad. Como parte del
componente social, facilita a la alta direccién un procedimiento que permite la evaluacién
y mejora de la gestion de la calidad en la empresa, con todas las herramientas necesarias
para posibilitarlo. La oportunidad de aplicar acciones que contribuyan a la implementacion
de un SGC, ademas de constituir una decision estratégica para la organizacion, le puede

ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas

Como beneficio directo, da a la empresa la capacidad para proporcionar regularmente

productos que satisfagan los requisitos de los clientes, asi como los legales y
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reglamentarios aplicables, tales como el Decreto ley 252 y su reglamento (Decreto 281),
Decreto ley 8/2020 y su reglamento (Decreto 16/2020).

Igualmente, facilita a la empresa la oportunidad de aumentar la satisfaccién de los
clientes, asi como abordar los riesgos y oportunidades asociados con su contexto y
objetivos.

Desde el punto de vista econdmico los resultados del estudio posibilitan lograr un mejor
desempeiio de los procesos determinados en la empresa y con ello incrementar su
eficiencia y eficacia, que se traducen en beneficios econdmicos para la empresa en
general y sus trabajadores en particular.

Ejemplo de estos resultados del estudio que reflejan su significacion econémica y social
son ademas: tributa al cumplimiento de la actualizacion de los Lineamientos de la Politica
Econdmica y Social del Partido y la Revolucion; elevacién del nivel de competencia en
gestién de la calidad en la organizacion, principalmente de la direccion en todos sus
niveles y de los especialistas; mejora del nivel de motivacion por la calidad de la alta
direccién y de los especialistas en la materia, lo cual influye positivamente en el nivel de
participacion de los restantes miembros de la organizacion en la gestion de calidad; se
agiliza la deteccion de problemas y la toma de decisiones en materia de calidad, entre
otros.

Conclusiones del capitulo 2
Una vez concluido el capitulo se arrib6 a las siguientes conclusiones:

1. Se describi6 el procedimiento seleccionado para diagnosticar la implementacion
del SGC en la empresa Filial de Carpinteria de PVC de Holguin, asi como las
técnicas y herramientas a utilizar para el desarrollo del mismo.

2. La aplicacion parcial del procedimiento permitié determinar el estado de la gestidn
de la calidad en la organizacion, se identificaron los aspectos que limitan la
implementacion del SGC y se proponen acciones a seguir para el desarrollo de
este.

3. Se determinaron los impactos sociales, econémicos y medioambientales que

produce la aplicacion parcial del procedimiento en la entidad.
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CONCLUSIONES
Terminado este proyecto investigativo, se pudo arribar a las siguientes conclusiones:

1.

Se construyé el marco tedrico referencial de la investigacion acorde con el objeto de
la investigacion y el campo de accion.

Fueron estudiadas varias metodologias de diagndstico y se seleccionoé la de (Guach
Leyva, 2016), por su afinidad con el objetivo de esta investigacion.

Se logr6 diagnosticar la gestion de la calidad en la Empresa de Carpinteria de PVC
de Holguin, determinando los aspectos no conformes que limitan el desempefio de
la organizacion.

Se presenté a la direccidn de la empresa una propuesta de acciones encaminadas a

mejorar la Gestion de la Calidad, segun los requisitos de la NC ISO 9001:2015.
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RECOMENDACIONES

1. A partir del cumplimiento de las acciones propuestas, se recomienda continuar con
la aplicacion de las fases restantes del procedimiento de Guach Leyva para la
consolidacion de la gestion de la calidad de la empresa.

2. Automatizar el sistema de indicadores para facilitar la evaluaciéon de la eficacia de
los procesos y del sistema.

3. Ampliar o extender la experiencia de la aplicaciéon del procedimiento a otras
unidades del grupo empresarial.
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ANEXOS

Anexo 1: Organigrama de la estructura de la empresa filial

ORGANIGRAMA DE LA ESTRUCTURA DE LA EMPRESA FILIAL
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Anexo 2: Mapa de procesos de la Empresa Nacional
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Anexo 3: Ejemplo del cuestionario de autoevaluacion

Principios de gestion de la calidad

Nivel

madurez

de

Comentarios

y ejemplos

¢, La Empresa puede demostrar que:

Enfoque al cliente

Reconoce a los clientes directos e indirectos
como aquellos que reciben valor de Ia

organizacion

Entiende las necesidades y expectativas

actuales y futuras de los clientes

Relaciona los objetivos de la organizacion con
las necesidades y expectativas del cliente

Comunica las necesidades y expectativas del

cliente a través de la organizacion

Planifica, disefia, desarrolla, produce, entrega y
da soporte a los productos y servicios para
cumplir las necesidades y expectativas del

cliente

Mide y realiza el seguimiento de la satisfaccion

del cliente y tomar las acciones adecuadas

Determina y toma acciones sobre las
necesidades y expectativas apropiadas de las
partes interesadas pertinentes que puedan

afectar a la satisfaccion del cliente

Gestiona de manera activa las relaciones con los

clientes para lograr el éxito sostenido

Liderazgo

Comunica en toda la organizacion la mision, la
vision, la estrategia, las politicas y los procesos

de la organizacion




Crea y mantiene los valores compartidos, la
imparcialidad y los modelos éticos para el
comportamiento en todos los niveles de la

organizacion

Establece una cultura de la confianza y la

integridad

Fomenta un compromiso con la calidad en toda

la organizacion

Asegura de que los lideres en todos los niveles
son ejemplos positivos para las personas de la

organizacion

Proporciona a las personas los recursos, la
formacién y la autoridad requerida para actuar
con responsabilidad y obligaciéon de rendir

cuentas

Inspira, fomenta y reconoce la contribucién de

las personas




Anexo 4: Ejemplo de adecuacion de la lista de verificacion a la estructura de la empresa

filial para el chequeo de cumplimiento

responsabilidades

No. | Area Requisito Chequeo de cumplimiento Observaciones
Conforme | No Requiere
conforme | correccion
1 Direccion | 4.1-Comprension | 3 1 Participa el
General | de la organizacién jefe del grupo
y su contexto de calidad
4.2-Comprension | 3
de las
necesidades y
expectativas de
las partes
interesadas
4.3- 3
Determinacion del
alcance del
sistema de
gestion de la
calidad
5.1-Liderazgo vy |2 1
compromiso
5.2-Politica de |1
calidad
5.3-Roles, 2 1 2




y autoridades en

la organizacion

6.1-Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

6.2-Objetivos de
la calidad vy
planificacion para
lograrlos

6.3-Planificaciéon

de los cambios

9.3-Revision  por

la direccion
Direccion | 5.3-Roles,
Contable | responsabilidades
financiera | y autoridades en

la organizacion

6.1-Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

6.2-Objetivos de
la calidad vy
planificacion para
lograrlos

6.3-Planificaciéon

de los cambios

9.1-Seguimiento,
medicién, analisis

y evaluacion




10.2-No
conformidad y

accion correctiva

Direccion
de
Capital

Humano

5.3-Roles,
responsabilidades
y autoridades en

la organizacion

6.1-Acciones para
abordar riesgos y

oportunidades

6.2-Objetivos de
la calidad vy
planificacion para

lograrlos

7.1.2- Apoyo de
las personas

7.1.4-Ambiente
para la operacion

de los procesos

7.2-Competencia

7.3-Toma de

conciencia

9.1-Seguimiento,
medicion, analisis

y evaluacion

10.2-No
conformidad y

accioén correctiva




Anexo 5: Lista de verificacion

Lista de verificacion para la realizacion del diagndéstico al sistema de gestion

de la calidad

No

Aspecto

Requisito

1.

Documento donde se establece la planificacion estratégica.

Verificar:

a)En la planificacion estratégica estan incluidas las cuestiones
externas e internas, positivas y negativas o en qué otro
documento.

b) Las positivas fueron valoradas como fortalezas y oportunidades
y las negativas como debilidades y amenazas.

c) Mostrar herramientas empleadas para determinar las cuestiones
internas y externas.

d) Evidencias de que se realiza el seguimiento y revision de la
informacion sobre las cuestiones internas y externas, métodos y

vias empleadas para ello.

4.1

Estan identificados los registros del cliente (ejemplo: en contratos)
y los legales y reglamentarios aplicables (ejemplo: leyes, decretos

leyes, decretos, resoluciones, normas). Mostrar evidencias.

4.2

Evidencias de que estdn determinadas las partes interesadas
pertinentes para el SGC y los requisitos de las mismas (ejemplos:
trabajadores, clientes, proveedores, comunidad, estado,

contratistas).

4.2

Evidencias de que se realiza el seguimiento y revision de la

informacion sobre las partes interesadas y sus requisitos.

4.2

Esta determinado el alcance del SGC y en qué documento

(ejemplo: manual).

a) Este alcance esta dentro del objeto social de la organizacion,
abarca los procesos claves y se expresan claramente los

productos y servicios.

4.3




b) En el alcance del SGC se consideraron las cuestiones internas
y externas indicadas en el apartado 4.1 y los requisitos de las
partes interesadas reflejados en el apartado 4.2.

a)Existe exclusion de algun requisito de la norma, en qué
documento se registra, cual requisito y detalles de su
justificacion. Revisar que se mantenga la conformidad con la

norma cuando hayan exclusiones.

Estan determinados los procesos que la organizacién considera
necesarios y su clasificacion de acuerdo con su impacto (ejemplos:
estratégicos, claves, de apoyo), asi como su secuencia e

interaccién, en qué documento (ejemplo: mapa de procesos)

44.1

En la descripcion de cada proceso se han determinado las
entradas y salidas, los indicadores, criterios y métodos para
evaluar su desempefio, asi como los recursos necesarios y la
asignacion de responsabilidades y autoridades (ejemplos: fichas

de procesos).

441

Evidencias de la evaluacion del desempefio de cada proceso con
la frecuencia establecida, medidas adoptadas en caso de

desviaciones negativas y su eficacia.

44.1

Estan identificados los riesgos y oportunidades para cada proceso

y en qué documento.

44.1

10.

Evidencias de documentos y registros para apoyar la operacion de
estos procesos y de que los mismos se realizan segun lo

planificado.

4.4.2

11.

Evidencias de que la alta direccibn demuestra liderazgo y

compromiso con respecto al SGC sobre:

a) Responsabilidad y obligacion de rendir cuentas sobre la eficacia
del SGC.

b) Politica y objetivos de la calidad.

c) Determinacién de los procesos y la gestion de riesgos.

5.1.1




d) Aseguramiento y disponibilidad de recursos.

e) Implementacion de métodos y vias de comunicacion (ejemplos;
organos colegiados de direccion, asambleas de afiliados,
matutinos, difusion radial y televisiva, propaganda grafica y en
soporte digital).

f) Mejora de la eficacia del SGC a través de sus procesos Yy
conformidad de sus productos y servicios.

g) Evidencia de compromiso de los trabajadores con la mejora de
la eficacia del SGC (ejemplos: encuestas, estudios de clima
laboral, convenio colectivo de trabajo).

h) Definicién de programa de mejora y evidencia del seguimiento y
cumplimiento.

i) Establecimiento de responsabilidades de los miembros de la
direccion (ejemplos: profesiogramas, matrices de competencias

laborales, resoluciones juridicas, documentos del SGC).

12.

Establecimiento de los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables, en qué documentos. Ver apartado 4.2.

5.1.2

13.

Identificacion y seguimiento a los riesgos y oportunidades que
inciden en la conformidad de los productos y servicios y en la
satisfaccion del cliente, mostrar evidencias (ejemplos: plan de
prevencién de riesgos, indice de satisfaccion del cliente, indices de

conformidad del producto / servicio, quejas y reclamaciones).

5.1.2

14.

Documento que defina la politica de calidad que incluya el
compromiso de la alta direccion de cumplir los requisitos
aplicables, sea apropiada al propésito y contexto de la
organizaciéon, se mantenga disponible al personal de la

organizacién y partes interesadas.

5.2.1;
5.2.2




Anexo 6 Propuesta de mapa de procesos para la Empresa Filial

Requisitos del cliente y otras partes interesadas

| Satisfaccion del cliente y otras partes interesadas



