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RESUMEN 

Esta investigación tiene como objetivo aplicar la metodología Deming (PHVA) para mejorar la 

eficiencia y productividad en los procesos productivos de las microempresas. Se evaluó el 

sistema de gestión de la calidad, determinando los 14 puntos Deming para la mejora continua 

y se propuso un plan de auditoría, mediante la recopilación de información para luego proponer 

una propuesta de mejora. En esta investigación se propuso una metodología de investigación 

analítica, descriptiva, bibliográfica y no experimental. Los resultados obtenidos permitieron 

identificar la adecuada caracterización de las funciones, procesos y responsabilidades de las 

organizaciones así como la definición, medición, soluciones a los problemas que interfieren en 

el desempeño y los resultados de las microempresas. Se concluye que la aplicación de la 

metodología Deming mejorará la productividad y el desempeño de las microempresas, 

generando desempeño y responsabilidad organizacional, satisfaciendo las necesidades de los 

interesados. 
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 ABSTRACT 

 

This research  aims to apply the Deming methodology (PHVA) to improve efficiency and 

productivity in the production processes of micro-enterprises. The quality management system 

was evaluated, determining the 14 Deming points for continuous improvement and an audit 

plan was proposed, by gathering information to later propose an improvement proposal.  an 

analytical, descriptive, bibliographic and non experimental research methodology were 

proposed in this research. The obtained results allowed to identify the adequate characterization 

of the functions, processes and responsibilities of the organizations as well as the definition, 

measurement, solutions to the problems that interfere in the performance and the micro 

enterprises results. It is concluded that the application of the Deming methodology will improve 

the productivity and performance of micro-enterprises, generating organizational performance 

and responsibility, satisfying the needs of the interested parties. 
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2. RESUMEN DEL PROYECTO:  

El presente trabajo de investigación está ligado al ámbito industrial, donde se buscará  

concientizar a los gerentes o propietarios de las organizaciones o microempresas sobre la 

identificación de las herramientas administrativas aplicadas en el ciclo PHVA (Planear, Hacer, 

Verificar y Actuar). 

Debido a que los propietarios de las microempresas desconocen el grado de afectación que 

ocasiona el no aplicar las herramientas de calidad donde nuestro principal objetivo consiste en 

diseñar modelos de matrices relacionado a la calidad y mejora continua  donde el ciclo PHVA 

es aplicable a todo tipo de industria ya sea de bienes y servicios, ayuda a mejorar la organización 

(en las pequeñas industrias que carecen de estas herramientas por lo que es necesario, su 

implementación para mejorar su productividad), como alternativa a sus problemas 

administrativos y de operación, desde este punto de vista se pretende mostrar que implementar 

un adecuado sistema de control interno desarrollado por cualquier organización, ayuda a 

identificar las fortalezas y debilidades en los procedimientos que se traducen en malas prácticas 

que van en deterioro de las organizaciones, por otro lado se mostrará que un sistema de control 

interno es una opción para que las pequeñas y medianas empresas que pueden evaluarse y medir 

su gestión frente a la eficiencia de sus operaciones en busca de un crecimiento sostenido a través 

de su ciclo productivo. 

 

Este proyecto beneficiara a las microempresas brindándoles información verídica que surge del 

tema “APLICACIÓN DE LA METODOLOGÍA DEMING (PHVA) PARA LA MEJORA 

CONTINUA EN LOS PROCESOS PRODUCTIVOS DE LAS MICROEMPRESAS”, el cual 

está enfocado en identificar la importancia de las pequeñas y medianas empresas en el país, así 

como los aspectos y debilidades que las han llevado al declive, donde un sistema de control 

interno es una herramienta que se puede aplicar a todas las microempresas independientemente 

de su tamaño, esté sistema debe ser adaptado según las necesidades de cada organización, en 

busca de generar confiabilidad, seguridad, eficiencia y eficacia en sus actividades. 
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3. JUSTIFICACIÓN  

Las microempresas tienden al declive o fracaso donde están vinculados con los riesgos que 

enfrentan las mismas, pueden ser de carácter externo, como los macroeconómicos o los de la 

industria, y de carácter interno cuando se refieren a aspectos vinculados al desempeño del 

mismo negocio. 

La metodología Deming, conocido como la espiral de mejora continua PHVA o PDCA, es la 

idea intuitiva tras todo lo que se emprende, cuando se requiere  hacer algo, primero se “Planea” 

mentalmente, después lo “Implementa”, enseguida se “Verifica” resultados contra expectativas, 

y se “Actúa” en consecuencia, es decir, se “Corrige” lo que no salió bien, “Asegurar” de repetir 

el éxito y “Mejorar” los logros alcanzados, esta es la sistemática más usada para implantar un 

sistema de mejora continua cuyo principal objetivo es la autoevaluación, detectar oportunidades 

e implementar proyectos de mejora e innovar con más enfoque y probabilidad de éxito así 

también destacando los puntos fuertes que hay que tratar de mantener, las áreas de mejora en 

las que se deberá actuar, elevando constantemente sus estándares de calidad conllevando a ser 

más eficaces, de este modo, aplicarlo puede ser muy útil para que el equipo de una compañía 

mejore su rendimiento, aumentando la productividad, ya que todo el trabajo y el esfuerzo están 

enfocados a conseguir una serie de objetivos marcados. 

 

A través del ciclo PHVA, las microempresas pueden realizar una evaluación y planificación de 

los puntos de mejora que le permitan actualizarse constantemente y afrontar los nuevos desafíos 

de forma eficaz, además, una de las características de este modelo es su aplicación en 

prácticamente cualquier ámbito de la microempresas, siendo útil tanto para aspectos técnicos, 

mejoramiento de la productividad, para reducir costes o aumentar la rentabilidad, potenciar la 

motivación de los empleados, impulsar la fidelidad del cliente. 

Por ello, el también llamado círculo de Deming es muy empleado por las microempresas 

conscientes, siempre pendientes de innovar a nivel técnico y humano, los directivos pueden 

conocer cuál es la realidad de la compañía y tomar medidas que contribuyan a una mejora de 

las relaciones con todas las partes interesadas. 
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4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO:  

Tabla 1  

Beneficiarios  

 

Beneficiarios directos 

 

Gerentes de la microempresa y el personal que 

labora en ella. 

 

Beneficiarios indirectos 

Los clientes los cuales tendrán mejor servicio y 

mejor calidad de los productos. 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION 

5.1 Planteamiento del problema 

En el Ecuador las pequeñas y medianas empresas son organizaciones independientes, que en el 

país se ubican en un gran porcentaje dentro del sector del comercio, quedando relegadas a una 

participación mínima del mercado industrial, esto debido a las grandes inversiones con las que 

se debe contar así como a la clasificación por volúmenes de negocio, activos y número de 

personal, así también han dejado de lado la importancia de implementar con un sistema de 

control interno adecuado y adaptado a sus necesidades, esto sumado a que gran parte de las 

microempresas catalogadas en este sector son microempresas familiares o unipersonales, en 

gran parte de los casos carecen de conocimientos técnicos y de formalidad empresarial, que 

impiden el adecuado manejo de flujos, procedimientos, manuales, políticas claras y establecidas 

que permitan tener una guía para el desarrollo de sus actividades. 

Las pequeñas y medianas empresas son organizaciones independientes que en el país se ubican 

en gran porcentaje quedando relegadas a una participación de un mercado industrial. 

El problema es debido a la carencia de sistemas de control interno adaptados a sus necesidades 

esto debido a la falta de tecnificación y desconocimiento de manejo de procedimientos, 

manuales, políticas, que no permiten un desarrollo adecuado de las actividades. 
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6. OBJETIVOS:  

6.1 Objetivo General 

Desarrollar la metodología Deming para la mejora continua de los procesos productivos en las 

microempresas. 

6.2 Objetivos Específicos 

• Evaluar el sistema de gestión, mediante la aplicación de un diagnóstico de calidad 

empresarial. 

• Determinar los 14 puntos de la gerencia de Deming para la mejora continua. 

• Proponer un protocolo de auditoria de los 14 puntos de Deming. 

 

7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACIÒN A LOS OBJETIVOS 

PLANTEADOS:  

Tabla 2 

Actividades  

 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

 

ACTIVIDAD 

 

 

RESULTADOS 

DESCRIPCIÓN 

TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 

Objetivo 1 

Evaluar el sistema de 

gestión, mediante la 

aplicación de un 

diagnóstico de calidad 

empresarial. 

 

 

Definición de los 

procesos. 

 

 

Caracterización 

adecuada de las 

funciones, procesos y 

responsabilidades de 

las organizaciones. 

 

Diagnóstico de 

evaluación de los 

sistemas de Gestión. 
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Objetivo 2 

Determinar los 14 

puntos de la gerencia de 

Deming para la mejora 

continua. 

 

Conocer los 14 

puntos de la 

gerencia de Deming 

para la mejora 

continua. 

 

Definición, medición, 

de soluciones a los 

problemas que 

interfieren en el 

rendimiento y el 

resultado de las 

microempresas. 

 

 

 

Check List 14 

puntos de Deming 

Objetivo 3 

Proponer un protocolo 

de auditoria de los 14 

puntos de Deming. 

 

Elaboración del 

protocolo de 

auditoría. 

 

Plan de auditoria del 

PHVA. 

 

Formato del Plan de 

auditoria 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

8. FUNDAMENTACIÓN CIENTÍFICA 

8.1 Antecedentes 

La investigación surgió con un tema que ayudara a las microempresas a obtener una mejora 

integral de la competitividad donde facilitará tener una mejor capacitación en  el  mercado 

dando una optimización en los costos y una mejor rentabilidad. Las microempresas en la 

actualidad logran su permanencia en el mercado gracias a sus clientes, es por ello que resulta 

de vital importancia  fidelizarlos, ofreciéndoles productos de calidad y al mejor precio, por tal 

motivo las microempresas buscan mejorar cada vez más sus procesos, optimizar recursos y 

reducir desperdicios, logrando ser más competitivas y abarcando así de esta manera nuevos 

segmentos en el mercado. (Nilo, 2018) 

En esta investigación del tema la aplicación de la metodología Deming (PHVA) para la mejora 

continua en los procesos productivos de las microempresas es de gran utilidad ya que nos ayuda 

a seguir un análisis, seguimiento, y mejora de los procesos, que se utiliza en todas las 

organizaciones, el objetivo de esta herramienta es llegar a conocer los problemas dados en la 

organización, de esta manera generar una mejora continua mediante un análisis, verificación. 

(Nilo, 2018) 

Para la realización de la aplicación de esta herramienta primeramente es recomendado analizar 
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y observar. Planear en esta etapa es donde se desarrollan todas las documentaciones analizadas, 

hacer en esta etapa se conlleva a desarrollar lo planificado teniendo en cuenta que para llegar al 

objetivo se necesita la perseverancia y el apoyo de toda la organización , verificar esta etapa se 

observa todo lo planificado se genera un check list para ver si el proyecto se está cumpliendo 

con lo planificado, actuar en esta etapa se toma las acciones correspondientes para mejorar 

continuamente si en caso el proyecto no se está desarrollando como lo planificado se genera 

una retroalimentación para llegar al objetivo trazado. 

Objetivo de la investigación de la aplicación de la metodología Deming es determinar de qué 

manera la aplicación PHVA mejora la productividad en el área de producción de la empresa  

Para conocer cómo se encuentra el estado de una microempresa se realizó un ejemplo en la 

microempresa “TANILAC” en el cual se aplicó unas matrices donde mediante los estudios 

realizados en la microempresa permitió identificar que no existen problemas críticos en distintas 

las áreas que la componen. 

8.2 Marco Teórico 

8.2.1 El ciclo PHVA 

Según (Betancourt, 2017) menciona que el ciclo PHVA es una de las herramientas más 

utilizadas para establecer un sistema de mejora continua. El ciclo Deming está basada 

principalmente en ser usada en microempresas y en organizaciones las cuales necesiten 

mejoras. 

El ciclo PHVA o en inglés como PDCA que vienen de las siglas planificar, hacer, verificar y 

actuar es también conocido como circulo de Deming o ciclo de mejora continua donde fue 

creado por William Edward Deming, este ciclo está compuesto por cuatro fases donde una vez 

terminada la fase final se vuelve a empezar nuevamente por la primera fase una y otra vez, de 

ahí la palabra ciclo o círculo. 

 

Figura  1.  Esquema Ciclo PHVA 

Fuente: (Cotiz, 2018) Esquema ciclo PHVA 



9 

 

 

 

Planear: 

Según (Betancourt, 2017) Menciona que para realizar el planteamiento de los objetivos y las 

actividades lo primero que se debe conocer es cuál es la situación o la causa que implica realizar 

el análisis sobre el problema o evento. No se puede definir un plan de acción si antes no se tiene 

claro cuál es el problema La aplicación del ciclo PHVA requiere tener la vista sobre un proceso, 

oportunidad o problema. Si hablamos de problemas podemos utilizar el diagrama de Ishikawa 

o también conocido como espina de pescado.  

Según (Betancourt, 2017) menciona que si se habla del sistema de gestión se debe tener en 

cuenta que el PHVA se aplica tanto a nivel general como a nivel específico, siendo el general 

la representación de la estructura del sistema el especifico un plan de acción para el cierre de 

una no conformidad o para nuestra vida misma. 

Cuando se tenga la general claridad del problema o situación se procede a planear la estrategia 

o consecuencia de actividades que nos llevara a mejorar el proceso. 

Una vez tenemos total claridad del problema o situación, planteamos la estrategia o secuencia 

de actividades que nos conducirá a mejorar el proceso, abordar la oportunidad o solucionar el 

problema. Por supuesto, esta estrategia entre más específica, mejor. Aquí es cuando 

herramientas toman relevancia al permitirnos afinar la planificación. 

Este para mí, es el paso importante. Si no hay una buena planificación, los resultados no serán 

los deseados. No obstante, en muchas organizaciones, este es el paso que menos tiempo toma. 

Dicho esto, lo mínimo que debe tener un plan de acción es actividades, fechas y responsables. 

Pero para empezar con pie derecho, consideremos incluir otros aspectos como sitios o lugares, 

recursos, materiales, riesgos, factores críticos de éxito, medios y especificación del 

cumplimiento de la actividad. 

 

Hacer 

Según (Betancourt, 2017) Menciona que  se realiza cada una de las actividades planteadas 

teniendo en cuenta los parámetros establecidos (recursos, riesgos, materiales). Entre más grande 

el plan de acción, más recomendable es el seguimiento de una persona sobre cada actividad y 

responsable. 

A veces, dentro del Hacer del PHVA existirán pequeñas desviaciones que irán en función del 

resultado de la ejecución de la actividad planeada. 

Por ejemplo: En un plan de acción se definió que una actividad era el levantamiento y análisis 

de los datos para la elección y ejecución de la alternativa adecuada. Según el tipo de alternativa 
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habrá diferentes actividades. Por lo tanto, cuando se ejecute el levantamiento y análisis de los 

datos y se obtenga la alternativa a elegir, se crearán giros importantes dentro de ese plan de 

acción. Eso se planea según el resultado de la ejecución. 

Otro aspecto importante dentro de la etapa Hacer, es que según la complejidad del plan de 

acción se puede considerar hacer cambios a una pequeña escala o prueba piloto para que, en 

función del resultado, se reproduzcan las mismas actividades a gran escala. 

 

Verificar 

Según (Betancourt, 2017) Menciona que en la etapa de verificación o evaluación se determina 

en qué medida se cumplió lo planificado. 

Esta verificación se puede hacer actividad por actividad o a nivel del cambio esperado que 

supone el plan de acción, aunque lo mejor es que se haga de dos formas: 

Mientras se va ejecutando el plan de acción vamos evaluando la eficacia de la actividad 

realizada, esto es que genere el resultado esperado en los términos dispuestos (tiempo, costo). 

Análisis final que determine el resultado del plan de acción y nos oriente mejor hacia la etapa 

de ajustar. Para este análisis, podemos emplear herramientas de la calidad 

como Pareto, diagrama de correlación y hojas de comprobación. 

Por lo general, un plan de acción complejo y bien hecho, en la etapa de verificar genera una 

lección aprendida. De ahí que las normas de los sistemas de gestión incluyan este punto. 

 

Actuar 

Según (Betancourt, 2017) Menciona que la última etapa del círculo de Deming nos lleva a 

realizar las acciones necesarias para cerrar las brechas evidenciadas en la verificación. Durante 

esta etapa suelen surgir planes futuros o recomendaciones, que es precisamente eso lo que nos 

lleva hacia la mejora continua. 

La estandarización de la solución, su recopilación o documentación sobre procedimientos y su 

posterior difusión, suelen hacer parte de la etapa actuar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://ingenioempresa.com/diagrama-de-pareto/
https://ingenioempresa.com/diagrama-de-dispersion/
https://ingenioempresa.com/hoja-de-verificacion/
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8.3.1 LOS 14 PUNTOS DE DEMING 

 

Figura  2.  Los 14 puntos de Deming 

Fuente: Los 14 puntos de Deming (wikidot, 2012) 

 

Principio 1: Crear constancia en el propósito de mejorar el producto y el servicio 

 

Según (Walton, 2004) menciona que dentro de una empresa se bebe tener bien en claro la 

función que desempeña en donde lo que se desea es ir mejorando e investigando constantemente 

los procesos y productos que se realiza así manteniendo la competitividad .El trabajador desde 

el momento en que se integra a la empresa este participara en tres eventos que forman parte de 

su integración los cuales son: la bienvenida institucional, la inducción departamental y la 

capacitación para su puesto de trabajo donde el empleado conocerá diversos temas de la 

empresa, los valores y otros componentes de la empresa. 

 

El empleado debe poner de su parte para poder asentarse en la empresa y realizar su tarea 

asignada, no debe ser temeroso y angustiado ya que no se desempeñan satisfactoriamente, y 

estos males son contagiosos esto tiene su consecuencia donde pueden desmoralizar totalmente 

a la fuerza laboral y debilitar el funcionamiento de la empresa.  
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Principio 2: Adoptar nueva filosofía 

 

Según (Gitlow, 1989) Al implementar una nueva filosofía en una empresa representa el cambio 

a la organización en la cual el negativismo y el error sean inaceptables, donde el material debe 

ser el adecuado para el trabajo, Que el personal deje atrás el miedo al preguntar y sepa cuál es 

su función que debe cumplir en el trabajo. Si la calidad mejora la productividad aumenta donde 

lo que se requiere es que el cliente quede satisfecho con el producto   que adquiera ya que no 

se enfoca en la cantidad si no en la calidad. La alta dirección es la encargada de elevar la 

“conciencia de calidad”. Parte de esta tarea es lograr que todo el mundo intervenga en el 

mejoramiento incesante de la calidad.  

 

El ánimo del trabajador siempre mejora cuando se les da aliento a que sigan adelante y no 

echarles la culpa de un problema que no hayan sido involucrados. Están orgullosos de la calidad 

de su trabajo y se sienten motivados al comunicarle a la alta dirección los problemas que 

detecten en el sistema”.  

 

Principio 3: No depender más de la inspección masiva 

 

Según (Gitlow, 1989) La calidad necesariamente no se hace con la inspección sino dando 

mejora al proceso de producción. La inspección, los desechos, la degradación y el reproceso no 

son acciones correctoras del proceso. Al realizar reproceso eleva los costos, a nadie le gusta 

hacer reparaciones. Es importante hacer la inspección en el punto adecuado para que el coste 

total sea mínimo ya que en una empresa no se puede parar la producción x mucho tiempo ya 

que para la producción y ocasiona pérdidas. 

 

Las empresas tienen el afán de inspeccionar su producto cuando éste sale de la línea de 

ensamble o en etapas importantes del proceso, y los productos que sale defectuosos se desechan 

o se reelaboran empezando otra vez el proceso. Una y otra práctica es innecesariamente costosa. 

En realidad. En una empresa si no se entiende el procedimiento de la manera de cómo controlar 

y mejorar sus procesos, entonces no hay la capacidad de predicción. 

 

 

Principio 4: Acabar con la práctica de hacer negocios basándose únicamente en el precio 
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Según (Deming, 1989) menciona que, si no se mide la calidad, el precio no tiene sentido 

comprar. Sin medidas de calidad adecuadas, el negocio va por mal camino. El resultado 

inevitable de hacer una oferta por el precio más bajo es la baja calidad y un coste elevado. El 

cambio constante de proveedores con base sólo en el precio aumenta la variación en el material 

de producción, porque cada proveedor maneja un proceso diferente.  

 

Otro punto importante es que al comprar materiales o alquilar servicios, debe Considere el costo 

total. Esto incluye el costo de compra más El material se puede poner en producción; el costo 

total se ve gravemente afectado Por calidad. Política para seleccionar proveedores basada en 

estándares de precios Solo sacará del mercado a los buenos competidores. 

 

Principio 5: Mejorar constantemente y por siempre el sistema de producción y servicio. 

 

Según (Gitlow, 1989) En una empresa mejorar el proceso significa: reducir continuamente 

Desechar y mejorar continuamente la calidad en todas las actividades: Adquisiciones, 

transporte, ingeniería, métodos, mantenimiento, ubicación. Actividades, herramientas y 

medidas, ventas, métodos de distribución, contabilidad, Recursos humanos y servicio al cliente. 

La mejora no es un esfuerzo de una sola vez, la alta dirección está obligada a buscar 

constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad.  

 

Un obstáculo grande a la calidad es que la administración considera que todos los problemas 

son responsabilidad de los trabajadores. Los administradores piensan que no habría problemas 

en la producción o en el servicio si los trabajadores cumplieran su labor tal como se les enseñó. 

La realidad es otra; los trabajadores están maniatados por el sistema, que es responsabilidad de 

la administración. 

 

Principio 6: Instituir la capacitación en el trabajo 

 

Según (Gitlow, 1993) En una empresa, cuando los nuevos empleados están conectados en el 

trabajo, deben guiarse por la promesa de la mejora continua como filosofía empresarial. 

También deben estar familiarizados con los objetivos de la organización. La capacitación debe 

demostrar que son una parte importante del equipo.  
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 En el sistema Deming, los nuevos empleados necesitan capacitación para desempeñar sus 

cargos, pero su "cargo" se define de manera mucho más amplia porque incluye familiarizar a 

las personas con los productos o servicios de la empresa y la calidad. La capacitación mejora la 

moral de los empleados y les muestra que la compañía está comprometida a ayudarlos e invertir 

en su futuro.  

 

Principio 7: Instituir el liderazgo 

 

Según (Gitlow, 1993) Los líderes en las empresas son aquellos que orientan a su personal a 

seguir adelante dándole ánimos y supervisándolos ya que la tarea de supervisor no es decir a su 

personal que hacer ni amenazarla ni castigarla sino dirigirla Dirigir supone ayudar al personal 

a hacer un mejor trabajo y aprender mediante métodos objetivos quién necesita ayuda 

individual. 

 

El propósito de un supervisor es mejorar el desempeño del hombre y de la máquina, aumentar 

la producción y simultáneamente aligerar la carga del trabajador de producción, hacer su trabajo 

más interesante y productivo. El supervisor debe ser como un entrenador que ayuda a la gente 

a hacer las cosas cada vez mejor en el viaje hacia el mejoramiento de la calidad.  

 

Principio 8: Desterrar el temor 

 

Según (Deming, 1989) En las empresas las pérdidas económicas causadas por el miedo son 

terribles. Para garantizar una mejor calidad y una mayor productividad, las personas deben 

sentirse seguras de lo que están realizando. 

 

Muchos empleados tienen miedo hacer preguntas o asumir una posición, aun cuando no 

comprendan cuál es su trabajo, ni qué está saliendo bien o mal. Seguirán haciendo las cosas mal 

o sencillamente no las harán.  
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Principio 9: Derribar las barreras que hay entre las áreas de personal 

 

Según (Gitlow, 1989) En las empresas muchas veces los departamentos o las unidades de la 

empresa compiten entre sí o tienen metas que chocan. No laboran como equipo para resolver o 

prever los problemas, y peor todavía, las metas de un departamento pueden causarle problemas 

a otro. Aunque Hammer y Champy lo utilizaron como caballo de batalla en su famosa 

reingeniería, ésta se concentró en los despidos de personal, perdiéndose la gran oportunidad 

para derribar barreras entre departamentos que se olvidan que la batalla no es interna sino contra 

una competencia que no da tregua y unos clientes que no están dispuestos a exigir menos que 

lo mejor.  

 

Existe un gran desgaste entre departamentos que hace difícil llegar a soluciones correctas. Hoy 

día el enfoque basado en procesos y el enfoque de sistemas tímidamente proponen identificar 

los procesos y gestionar sus interacciones, pero se debe tener cuidado de mencionar que el 

problema es de “organigrama", es de poder, guste o no. 

 

Principio 10: Eliminar los eslóganes, las exhortaciones y las metas numéricas para la 

fuerza laboral 

 

Según (Deming, 1989) Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de producción para la 

fuerza laboral: Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempeñar bien su trabajo. Es mejor 

dejar que los trabajadores formulen sus propios lemas. Anuncios en periódicos, carteles por 

toda la empresa, murales con las huellas del personal, contribuyen al ambiente de calidad, pero 

no mejoran la calidad.  

 

Según (Barajas, 2014) Si el dinero que se gasta en esas campañas se invirtiera en hacer estudios 

profundos de los procesos, en conocer las necesidades reales de los clientes, otra sería la 

situación. Algunas empresas certificadas bajo ISO 9000, abusan de la palabra ISO, como si esto 

fuera lo realmente importante, olvidándose del mejoramiento continuo de la calidad y el 

servicio.  
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Principio 11: Eliminar las cuotas numéricas 

 

Según (Deming, 1989) menciona que en las empresas se debe determinar cuáles son aquellos 

empleados que no quieren cumplir con las normas establecidas y amonestarlos. También se 

debe balancear las operaciones que están fuera del control para mejorar la calidad .Las cuotas 

solamente tienen en cuenta números , no la calidad ni los métodos. Generalmente son una 

garantía de ineficiencia y alto costo. La persona, por conservar el empleo, cumple la cuota a 

cualquier costo, sin tener en cuenta el perjuicio para su empresa. 

 

Esto también perjudica a la empresa debido a que los empleados tienen en mente que tienen 

que cumplir con una cuota numérica la cual  realizan   a una gran velocidad donde no  tienen 

en  cuenta la calidad  realizando  así  un producto no  agradable para los clientes. Una nueva 

meta sin un nuevo método no cambia el proceso. Los premios y castigos no mejoran procesos.  

 

Principio 12: Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un trabajo 

 

Según (Deming, 1989) menciona en el ámbito laboral los trabajadores en sus trabajos quieren 

realizar una buena labor donde ellos desean hacerlo bien, pero se sienten avergonzados por no 

poder hacerlo. Los supervisores incorrectos mal orientados, las fallas de los equipos y los 

materiales imperfectos a menudo obstaculizan el buen desempeño. Estos obstáculos deben 

superarse. 

en el ámbito laboral ningún trabajador nuevo que ingresa a la empresa entra desmotivado ya 

que en poco tiempo se encargan de desmotivarlo. Por eso se considera que las personas no 

cometen errores a propósito, sino que actúan a medida que el sistema se lo permite. La 

participación es la forma de hacer valioso a una persona que se sienta capaz de realizar sus 

labores en la empresa. 

 

Principio 13: Instituir un programa vigoroso de educación y reentrenamiento 

 

Según (Deming, 1989) menciona lo que se requiere en una empresa no es solo personal bueno 

si no que se necesita personal que este perfeccionando su formación, su educación .Se debe 

fomentar una educación amplia y continua para el desarrollo personal. La capacitación y la 

educación serán necesarias para enseñarles a las personas sus nuevas responsabilidades, 
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preparar empleados para los cargos del mañana y evitar los desánimos. 

 

para poder aumentar la productividad significa que en algunas líneas de trabajo se necesitarán 

menos empleados. Pero al mismo tiempo, se necesitarán más personas en otras líneas. La 

educación y la capacitación prepararán a las personas para los nuevos cargos y para las nuevas 

responsabilidades. La capacitación en los cargos de “tipo Deming” para los empleados deben 

mitigar los temores relacionados con la estabilidad del cargo y el desempeño de este bajo el 

nuevo sistema. El propósito de la educación y capacitación debe ser preparar al personal en 

relación con cargos y responsabilidades para cuyo cumplimiento tengan aptitud.  

 

Principio 14: Tomar medidas para lograr la transformación 

 

Según (López, 2001) Todos los trabajadores que laboran en la empresa mencionan que deben 

dará todo de parte de ellos para así lograr alcanzar la transformación en cuanto a la calidad 

,procesos ,productos ,y servicios, la innovación es el trabajo de todos pero eso si hay que basarse 

en un equipo que reúna condiciones suficientes de capacidad y liderazgo. 

 

Según (Deming, 1989) menciona que en la empresa para que obtenga una buena organización 

tendrá que organizarse bien como un equipo para poner en proceso los otros trece puntos. Se 

necesita un asesor estadístico. Todos los empleados que laboran en la compañía, incluyendo los 

gerentes, deben tener una idea precisa de cómo mejorar continuamente la calidad. La iniciativa 

debe venir de la gerencia.  

  

8.3.2 Uso del ciclo Deming   

Siempre que se prepara un proyecto concreto, muy especialmente en las actividades 

desarrolladas con técnicas participativas, es decir, trabajando “en equipo”. Por ejemplo:  

✓ Equipos de diseño. 

✓ Equipos para el análisis y solución de problemas 

✓ Equipos de mantenimiento preventivo.  

✓ Equipos de Logística 

 

Un caso especial, que vale la pena citar aparte, lo constituye el desarrollo de Sistemas de 

Gestión. Estos sistemas exigen el trabajo y la participación de todos los miembros de las 

organizaciones (como un verdadero equipo) para ser realmente eficaces, por lo que el ciclo 
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Deming es particularmente apropiado para la planificación, la implementación, la implantación 

y la operación de estos sistemas. Incluso, ISO lo ha tomado como base para ordenar el contenido 

de las últimas ediciones de sus conocidas normas internacionales ISO 14001:1996 (Sistemas de 

Gestión Ambiental - Especificaciones y directivas para su uso) e ISO 9001:2000 (Sistemas de 

Gestión de la Calidad - Requisitos). Ambas normas, están fundamentadas en el compromiso de 

Mejora Continua de la Alta Dirección de las microempresas, siguiendo el espíritu del modelo 

que propone el TQM (Total Quality Management) a partir de la filosofía expuesta por Deming 

en sus famosos 14 puntos para provocar el necesario cambio cultural en el gerenciamiento de 

las microempresas. 

 

8.3.3 Cómo se trabaja con el Ciclo Deming  

El método consiste en aplicar 4 pasos perfectamente definidos, toda vez que se quiera llevar 

adelante y fundamentalmente “completar” un proyecto (es decir llegar al final inexorablemente 

y asegurarse de arribar al objetivo definido en su planteo inicial). Estos 4 pasos, simplemente 

aseguran para el proyecto: 

✓ La organización lógica del trabajo, 

✓ La correcta realización de las tareas necesarias y planificadas, 

✓ La comprobación de los logros obtenidos,   

✓ La posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas a otros 

casos. 

8.3.4 Ventajas y desventajas del ciclo PHVA en las Microempresas 

 

El círculo de Deming es una herramienta muy útil para introducir mejoras de una manera 

sostenible y reflexiva microempresas. En lugar de cambiar los procedimientos habituales de 

forma espontánea, se procede con pequeños pasos y siempre bajo una estricta observación. Pero 

esta es también una de las grandes desventajas del ciclo de Deming: hay que planificar el tiempo 

suficiente para implementar los nuevos procesos. El ciclo PHVA no permite una resolución 

rápida de problemas. 

 

 

 

 

 



19 

 

 

 

Tabla 3  

Ventajas y desventajas del ciclo PHVA en las Microempresas 

Ventajas Desventajas 

Puede ayudar en todo tipo de situaciones. Una definición poco específica puede llevar 

a un uso incorrecto del método. 

La configuración es sencilla y requiere poca 

orientación. 

Los cambios deben planificarse para 

periodos de tiempo largos. 

La idea cíclica invita a la mejora constante. No permite una resolución rápida de 

problemas que requieran de mucha 

urgencia. 

El enfoque de revisión permite controlar y 

analizar la implementación. 

  

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

8.3.5 Las Cuatro Dimensiones del conocimiento profundo del Dr. Deming  

Según (DEMING, 1989)  Dr. Deming sintetizó gran parte del trabajo de su vida en su último 

libro The New Economics; al introducir el concepto del “conocimiento profundo” pretende 

proporcionar directrices para la transformación de los sistemas de gestión. Para él, la función 

gerencial implica percibir la organización como un “sistema”, saber distinguir entre las causas 

comunes y especiales de las variaciones del sistema y comprender su estabilidad y mejora. Las 

personas deben también adquirir la "teoría del conocimiento", y entender el "conocimiento de 

la psicología" para motivarlos a alcanzar los objetivos del sistema. Los conceptos de apreciación 

por el sistema, el conocimiento de la variación, la teoría del conocimiento y la sicología están 

interrelacionados. Los primeros tres componentes del sistema de “conocimiento profundo” 

demuestran el empleo del método pragmático y reflejan su enfoque científico; el cuarto 

componente pone de relieve el enfoque humanista de su filosofía. 
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Figura  3. Interrelación de las cuatro dimensiones del conocimiento profundo 

Fuente: (DEMING, 1989) 

 

8.3.6 Reconocimiento de la existencia del sistema de gestión 

 

Según (DEMING, 1989), un sistema es una red de componentes interdependientes que trabajan 

juntos para lograr el objetivo del sistema. El sistema es responsabilidad de la alta dirección. Un 

sistema debe tener un objetivo; sin un objetivo, no hay ningún sistema. El objetivo del sistema 

debe ser claro para todos, el objetivo debe incluir planes para el futuro; esto siempre debe estar 

relacionado a una mejor calidad de vida para todos. 

Sólo se puede obtener lo que entregará el sistema, es decir, lo que es capaz de producir. Si desea 

un resultado diferente, se necesitará cambiar el sistema. Sin mejorar el proceso, hay pocas 

posibilidades de mejora duradera en los resultados, por eso, la pregunta ahora no es si una 

organización está mejorando, sino si está mejorando más rápido que su competencia. 

 

8.3.7 Teoría de la variación 

 

Según (CANARD, 2011) menciona que el Dr. Deming creyó que las excesivas variaciones en 

la mayoría del tiempo eran fuentes de problemas y, por tanto, era preferible, que todas las cosas 

sean iguales, reducir la variación, o al menos comprenderlos. Reducir la variación es evitar 

irregularidad cuando sea posible. “La mayoría de la gente prefiere la certeza a la incertidumbre, 

prefiere previsibilidad a imprevisibilidad”. 

Por un lado, las causas comunes son parte del sistema. Son numerosas las causas cuya presencia 

es sistemática o crónica y, por separado, tienen poco impacto en los resultados. Las causas de 

variación natural que se puede esperar dentro de ciertos límites permanecerán a menos que el 

sistema esté alterado. 

Por otra parte, las causas especiales no son parte del sistema. Estas son algunas causas, pero 

tienen un efecto significativo. Estas son las causas específicas, a menudo impredecible pero 

puede ser identificado y eliminado. Su eliminación requiere acción inmediata, centrada en lugar 

de un cambio fundamental en el sistema. 

 

8.3.8 Teoría del conocimiento 

 

Según (DEMING, 1989), el conocimiento y el aprendizaje continuo son importantes en la toma 
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de decisión gerencial. La predicción y el aprendizaje son elementos esenciales para que los 

administradores puedan dirigir sus organizaciones con ética y sostenibilidad y para que los 

empleados puedan llevar a cabo sus actividades diarias. 

El aprendizaje debe ser continuo, debe ser visto como un valor moral indispensable para 

integrarse en las actividades cotidianas de los individuos: todos deben preguntarse a sí mismo 

cada día lo que ha hecho este día para avanzar en su aprendizaje y la habilidad en este trabajo, 

y cómo él ha avanzado su educación para una mayor satisfacción en la vida. 

 

8.3.9 Psicología del ser humano 

 

Según (EVANS, 2008) menciona que el conocimiento de la psicología incluye el conocimiento 

de que las personas son diferentes el uno del otro y el conocimiento de cómo utilizar estas 

diferencias para optimizar sus capacidades. El temor no motiva a las personas; en vez de ello, 

evita que el sistema alcance todo su potencial; si las personas no disfrutan de su trabajo, no 

serán productivas ni se enfocarán en los principios de la calidad. La psicología nos ayuda a 

nutrir y conservar estos atributos positivos innatos de las personas; de lo contrario, se tendrá 

que recurrir a recompensas y castigos que no ofrecen valores a largo plazo. 

Un gestor de personas debe ser consciente de estas diferencias y utilizarlos para la optimización 

de inclinaciones y habilidades de todos. Las personas aprenden de diferentes maneras y a 

diferentes velocidades. A la vista del Dr. Deming, también es importante saber qué motiva a las 

personas, cuáles son las fuentes de su acción. 

Según (DEMING, 1989) menciona que la principal fuente de motivación es intrínseca al 

individuo y que el énfasis en la motivación extrínseca tiene un efecto destructivo. Las personas 

nacen con la motivación intrínseca (autoestima, dignidad, cooperación, curiosidad, alegría en 

el aprendizaje). Estos atributos son elevados al comienzo de la vida, pero poco a poco son 

aplastados por las fuerzas de la destrucción. Estas fuerzas causan humillación, miedo, defensa 

personal, competencia, alta calidad, alta calificación en el trabajo. Llevan a alguien a jugar para 

ganar, no para divertirse. 

 

8.3.10 Matriz de las Cuatro Dimensiones y los Catorce Principios del Dr. Deming 

 

Del análisis realizado a los Catorce Principios y las Cuatro Dimensiones del “conocimiento 

profundo” del Dr. Deming, se propone una Matriz Relacional que permita realizar un 
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Diagnostico por Bloques. En la tabla 4 se gráfica esta matriz que será el componente principal 

del Sistema de Gestión de Calidad (SGC) que se propone implementar en las micro empresa en 

estudio. 

La Matriz Relacional tiene cuatro grandes componentes o dimensiones: Reconocimiento de la 

existencia del sistema, teoría de la variación, teoría del conocimiento y psicología del ser 

humano. 

 

Tabla 4.  

 Matriz de las Cuatro Dimensiones y los Catorce Principios del Dr. Deming 

CUATRO DIMESIONES CATORCE PRINCIPOS 

Reconocimiento de la 

existencia del sistema 

Punto 1: Crear constancia en el propósito de mejorar el producto 

y el servicio 

Punto 2: Adoptar la nueva filosofía 

Punto 14: Actuar para lograr la transformación 

Teoría de la variación 

Punto 3: Dejar de depender de la inspección masiva 

Punto 4: Acabar con la práctica de hacer negocios basándose 

únicamente en el precio 

Punto 5: Mejorar constantemente y siempre el sistema de 

producción y servicio 

Punto 11: Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra y 

los objetivos numéricos para los directivos 

Teoría del conocimiento 

Punto 6: Implantar la formación 

Punto 13: Estimular la educación y la auto mejora de todo el 

mundo 

Psicología del ser humano 

Punto 7: Adoptar e implantar el liderazgo 

Punto 8: Desechar el miedo 

Punto 9: Derribar las barreras entre las áreas de staff 

Punto 10: Eliminar los eslogans, exhortaciones y metas para la 

mano de obra 

Punto 12: Eliminar las barreras que privan a la gente de su 
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derecho de estar orgullosa de su trabajo 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

 

9. PREGUNTAS CIENTÍFICAS O HIPÓTESIS:  

 

¿La aplicación de los 14 puntos de Deming, permitirá el mejoramiento continuo en las 

organizaciones afianzando sus procesos productivos? 

 

10. METODOLOGÍAS Y DISEÑO EXPERIMENTAL 

 

10.1Tipo de investigación  

10.1.1 Descriptivo 

El método descriptivo es uno de los métodos cualitativos que se usan en investigaciones que 

tienen como objetivo la evaluación de algunas características de una población o situación en 

particular. (Yanez, 2018). 

 

El método de investigación utilizado es descriptivo porque permite la identificación de las 

herramientas que ayudan a mejoramiento continuo de los procesos y buscan obtener una 

adecuada eficiencia en las actividades.  

 

10.1.2 Analítico 

El método analítico de investigación es una forma de estudio que implica habilidades como 

el pensamiento crítico y la evaluación de hechos e información relativa a la investigación que 

se está llevando a cabo. La idea es encontrar los elementos principales detrás del tema que se 

está analizando para comprenderlo en profundidad. (Puerta, 2011). 

 

Es método analítico por que mediante a información adquirida se procede  a conocer las partes 

en que se  compone el ciclo  Deming para así  analizar  paso a paso  cada proceso  hasta llegar 

a su resultado. 
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10.1.3 No experimental 

La investigación no experimental o expost-facto es cualquier investigación en la que resulta 

imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones. 

(Kerliger, 2019) 

 

Tal cual se puede evidenciar, la investigación no experimental, se conoce como aquella 

conforme a la cual se aprecia la realidad tal cual se plantea, sin realizarse ningún cambio en la 

misma, como también, sin procederse a realizar modificaciones que resulten pertinentes a los 

intereses del estudioso. 

 

Es decir, que en todo caso, no debe de percibirse como una investigación que manipula la 

realidad, sino que es un método de estudio que la observa tal cual es, siendo lo más relevante 

el hecho de que el experto no genera ningún tipo de cambio en la misma. 

 

10.2 Técnicas de Investigación 

10.2.1Bibliográfico 

Método bibliográfico o documental consiste en la revisión de material bibliográfico existente 

con respecto al tema a estudiar. Se trata de uno de los principales pasos para cualquier 

investigación e incluye la selección de fuentes de información. (Ayala, 2016). 

 

El método utilizado es bibliográfico porque permite la recopilación de la información necesaria 

que requerimos saber es obtenida mediante fuentes bibliográficas donde Se realiza de manera 

ordenada y con objetivos precisos así obteniendo la construcción de conocimientos necesarios. 
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11. ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS:  

 

INTERPRETACIÓN AL OBJETIVO 1 

 

La Empresa de Lácteos Tanicuchí "TANILACT” 

La empresa de lácteos TANILACT, es una empresa familiar de capital 100% latacungueño que 

ha evolucionado desde la producción artesanal de quesos, hasta convertirse en una moderna 

empresa que, con base en el mejoramiento de sus procesos de producción y la ampliación de su 

línea de productos, se ha ganado un sitial de preferencia en el mercado local, y actualmente 

comercializa la marca de productos lácteos del mismo nombre, TANILACT. 

 

Estos productos son elaborados en la planta principal ubicada en la parroquia Tanicuchí del 

cantón Latacunga, derivándose de aquí el nombre de la marca: Tani-Tanicuchi, Lact-lácteos. 

 

Figura  4.  Logo Tipo empresa “TANILACT” 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

Desde sus inicios este esfuerzo empresarial ha tenido como valores su compromiso con la 

calidad, innovación tecnológica, honestidad e integridad. 

Los productos que la empresa ofrece son: leche entera pasteurizada, queso fresco, yogurt, vaso 

de yogurt con cornflakes, refrescos de naranja y limón, mantequilla; cada uno en su respectivas 

presentación. 

 

Por medio de la página web les permite promocionar sus productos en el mercado, a su vez esta 

permite comprar en línea, conocer las rutas de recorrido diario, realizar pedidos, crear grupo de 

clientes y dar a conocer su elaboración; ayuda de gran manera a lograr que la marca crezca en 

el mercado local. 
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Reseña Histórica 

La distribuidora TANILACT es una empresa, con 13 años en el mercado, orientada al 

consumidor de clase media-baja, brinda precios cómodos y accesibles. 

 

La misma que nació al presentarse diferentes inconvenientes en la fábrica la AVELINA, el Sr. 

Ricardo Chancusig uno de los trabajadores que se desenvolvía en la empresa mencionada 

anteriormente con los conocimientos adquiridos en la misma decidió llevar a cabo la apertura 

de una empresa de lácteos denominada TANILACT, cuyo fin era satisfacer la necesidad de los 

clientes cubriendo la demanda existente que había dejado la fábrica mencionada anteriormente. 

 

Empezaron fabricando quesos, esto les da la pauta para hacer gala de la experiencia al momento 

de fabricar quesos. Posteriormente tomaron la decisión de producir leche y yogurt en sus 

diferentes presentaciones y a esta producción le incrementa la elaboración de refrescos a pesar 

de no formar parte de la línea de lácteos. 

 

Hoy por hoy TANILACT es una empresa en desarrollo constituida principalmente a nivel 

familiar. 

 

Ubicación 

La empresa de lácteos TANILACT se encuentra ubicada en uno de los pueblos más antiguos 

de la provincia de Cotopaxi, San Lorenzo de Tanicuchí, parroquia ubicada a 20 km. al norte de 

la ciudad de Latacunga y a 2981 metros sobre el nivel del mar. 

 

 

Sus instalaciones se encuentran específicamente en las calles Juan Manuel Lasso y Galo Plaza 

en el centro de la parroquia y se lo ha hecho pensando en el sitio más estratégico, económico y 

adaptable puesto que su ubicación permite un fácil desplazamiento, de proveedores y 

oportunidad en los tiempos de entrega, tanto para el norte y el sur de la zona centro del país, a 

su vez; es un sitio que brinda mayor comodidad, y economía en consumo de servicios tales 

como agua, telefonía, y energía eléctrica entre otros, indispensable para sus operaciones, a más 

de ello; en su interior permite el adecuado desplazamiento para las diversas áreas de operarios 

y materia prima, haciendo de este lugar una organización cómoda así como espaciosa. Se debe 
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recordar que la calidad del producto, tiene mucho que ver con el sito de trabajo pues de su 

manipulación y organización dependerá su durabilidad. 

 

 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

Líneas de Producción 

 

Leche 

La leche TANILACT es una leche entera 100% de vaca, pasteurizada, homogenizada y 

elaborada bajos las estrictas normas de calidad, envasada en funda de polietileno, la cual 

permite conservar de la mejor manera la frescura de la leche. 

Se encuentra disponible al público en presentación de 1 Litro, ½ Litro. 

 

Queso  

El queso TANILACT se podría considerar la "especialidad de la casa"; ya que en un inicio los 

creadores de los productos TANILACT, empezaron fabricando quesos, esto les da la pauta para 

hacer gala de la experiencia al momento de fabricar quesos. 

El queso viene en 2 marcas, las cuales se caracterizan por su propio peso. El queso TANILACT 

disponible en 800 gr. es ideal para la mesa de familias más numerosas, dejando al queso 

TANILACT con 550 gr. para familias más pequeñas. 

 

Yogurt  

Dentro de la variedad de los productos lácteos está el yogurt, que obviamente no podía faltar 

en la gama de los productos de TANILACT. El delicioso yogurt TANILACT está elaborado 

higiénicamente y bajos todas las normas establecidas. 

Esta hecho a base de leche fermentada, colorantes naturales y permitidos, además de pequeños 

trozos de frutas, lo que hace del yogurt TANILACT ideal en el desayuno. 

En presentaciones muy variadas, desde fundas de polietileno de 50cc, 100cc, y 200cc; además 
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de envases plásticos esterilizados de 500cc, 1000cc, 2000cc, 4000cc. 

También se puede encontrar el yogurt TANILACT en vaso con cornflakes, ideal para la 

lonchera de los más pequeños. En presentaciones de 50cc, 100cc y 200cc. 

 

Refresco 

Aunque no es parte precisamente de los lácteos, también se distribuye un delicioso refresco 

sabor a naranja o limón. Perfecto para aquellos días calurosos. 

Disponible en fundas de 100cc y 200cc, además de envase de 250cc. 

 

Mantequilla 

Dentro de los lácteos también encontramos a la mantequilla. La mantequilla que se distribuye 

es una mantequilla con sal de consistencia ideal para el desayuno diario, proporciona las calorías 

que se necesitan en el día. 

En presentación de 500 gr. 

 

 

Fuente: Empresa Láctea TANILACT 

 

Se pudo recopilar información mediante libros y fuentes bibliográficas acerca de todas las 

posibles causas y soluciones que se podrían dar cuando una microempresa comienza a bajar su 

producción y disminución de costo en ella. 

 

Actualmente en el tiempo, las organizaciones están inmersas en un ambiente bastante 
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competitivo y de constantes cambios, es por ello que el control de calidad y la mejora de los 

procesos, se han convertido en factores indispensables para la supervivencia de las 

microempresas. Las mismas necesitan mejor gestión de sus recursos y actividades con el fin de 

la consecución de resultados eficientes y eficaces. 

 

Mediante las matrices realizadas, y diagramas se darán a conocer como planear, hacer, verificar 

y actuar para poder tomar decisiones de mejora en las microempresas, es por ello que se tuvo 

la colaboración de la empresa láctea “TANILACT” en la que se ha llevado acabo las 

evaluaciones o recopilación de información donde se ha aplicado las matriz Tabla 5, de 

“Diagnóstico de evaluación sistema de gestión de calidad según NTC  ISO 9001-2015” y la 

matriz Tabla 5, “El Diagnostico evaluación de los 14 puntos del Dr. Deming” en la cual está 

enfocado en cómo se está llevando acabo los procesos productivos y el control de calidad en 

los productos que se producen o elaboran diariamente para satisfacer las necesidades de los 

consumidores. 

 

Figura  5.  Entrevista Gerente “TANILAC” 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

 

Figura  6. Entrevista Gerente “TANILAC” 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 
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Figura  7. Acercamiento empresa “TANILAC” 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

 

Figura  8. Acercamiento empresa “TANILAC” 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 
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Tabla 5  

Diagnóstico de evaluación sistema de gestión  

 

  

 

Persona de 

contacto: Ricardo 

Chancusig 

Cargo: Gerente 

Empresa: 

TANILAC 
N° de empleados: 30 

Dirección: 

Tanicuchi 
Ciudad: Latacunga 

Teléfono: (03) 

2701140 

Email: 

tanilac@yahoo.com 

 

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION  

CRITERIOS DE CALIFICACION:  A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se 

establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del 

sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se 

mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el mínimo del criterio 

enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de 

identificación y Planeación del sistema);  D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se 

establece, no se implementa, no se mantiene N/S).  

No. NUMERALES 

CRITERIO INICIAL DE 

CALLIFICACION 

A-V H P N/S 

A B C D 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO  
10 5 3 0 

1 

Se determinan las cuestiones externas e internas que 

son pertinentes para el propósito y  dirección 

estratégica de la organización. 

 5      

2 

Se realiza el seguimiento y la revisión de la 

información sobre estas cuestiones externas e 

internas. 

 5      

4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 

INTERESADAS  

 

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA 

DE GESTIÓN DE CALIDAD  Y SST DE LA ORGANIZACIÓN 

3 

Se ha determinado las partes interesadas y los 

requisitos de estas partes interesadas para el sistema 

de gestión de Calidad. 

10       

4 

Se realiza el seguimiento y la revisión de la 

información sobre estas partes interesadas y sus 

requisitos. 

10       

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  

 

Primer Párrafo 
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Se tiene determinado el alcance según:   

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación geográfica.  

 

Debe estar documentado y disponible. 

5 

El alcance del SGC, se ha determinado según:   

Procesos operativos, productos y servicios, 

instalaciones físicas, ubicación geográfica 

10       

6 

El alcance del SGC se ha determinado teniendo en 

cuenta los problemas externos e internos, las partes 

interesadas y sus productos y servicios? 

  5     

7 
Se tiene disponible y documentado el alcance del 

Sistema de Gestión.  
10       

8 

Se tiene justificado y/o documentado los requisitos 

(exclusiones) que no son aplicables para el Sistema 

de Gestión? 

10       

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 

9 
Se tienen identificados los procesos necesarios para 

el sistema de gestión de la organización 
10       

10 

Se tienen establecidos los criterios para la gestión de 

los procesos teniendo en cuenta las 

responsabilidades, procedimientos, medidas de 

control e indicadores de desempeño necesarios que 

permitan la efectiva operación y control de los 

mismos. 

10       

11 
Se mantiene  y conserva información documentada 

que permita apoyar la operación de estos procesos. 
10       

SUBTOTAL 80 15 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /110)    86% 

5. LIDERAZGO 

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 

1 
Se demuestra responsabilidad por parte de la alta 

dirección para la eficacia del SGC. 
10       

5.1.2 Enfoque al cliente 

2 |   5     

3 

Se determinan y consideran  los riesgos y 

oportunidades que puedan afectar a la conformidad 

de los productos y servicios y a la capacidad de 

aumentar la satisfacción del cliente. 

 5      

5.2 POLITICA 

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA 

4 

La política de calidad con la que cuenta actualmente 

la organización está acorde con los propósitos 

establecidos.  

  5     

5.2.2 Comunicación de la política de calidad 

5 
Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha 

comunicado dentro de la organización. 
  5     

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 

6 

Se han establecido y comunicado las 

responsabilidades y autoridades para los roles 

pertinentes en  toda  la organización. 

10       

SUBTOTAL 20 20 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /60)    67% 
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6. PLANIFICACION  

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 

1 

Se han establecido los riesgos y oportunidades que 

deben ser abordados para asegurar que el SGC logre 

los resultados 

esperados. 

10       

2 

La organización ha previsto las acciones necesarias 

para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha 

integrado en los procesos del sistema. 

 5      

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS 

3 
Que acciones se han planificado para el logro de los 

objetivos del SIG-HSQ, programas de gestión? 
 10      

4 
Se mantiene información documentada sobre estos 

objetivos 
10       

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 

5 

Existe un proceso definido para determinar la 

necesidad de cambios en el SGC y la gestión de su 

implementación? 

  5     

SUBTOTAL 30 10 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /50)    80% 

7. APOYO 

7.1 RECURSOS 

7.1.1 Generalidades 

1 

La organización ha determinado y proporcionado los 

recursos necesarios para el establecimiento, 

implementación, mantenimiento y mejora continua 

del SGC (incluidos los requisitos de las personas, 

medioambientales y de infraestructura) 

  5     

7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 

7.1.5.1 Generalidades 

2 

En caso de que el monitoreo o medición se utilice 

para pruebas de conformidad de productos y 

servicios a los requisitos especificados, ¿se han 

determinado los recursos necesarios para garantizar 

un seguimiento válido y fiable, así como la medición 

de los resultados? 

  5     

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 

3 
Dispone de métodos eficaces para garantizar la 

trazabilidad durante el proceso operacional. 
10       

7.1.6 Conocimientos de la organización 

4 

Ha determinado la organización los conocimientos 

necesarios para el funcionamiento de sus procesos y 

el logro de la conformidad de los productos y 

servicios y, ha implementado un proceso de 

experiencias adquiridas. 

10       

7.2 COMPETENCIA 

5 

La organización se ha asegurado de que las personas 

que puedan afectar al rendimiento del SGC son 

competentes en cuestión de una adecuada educación, 

formación y experiencia, ha adoptado las medidas 

necesarias para asegurar que puedan adquirir la 

competencia necesaria 

 5      

7.3 TOMA DE CONCIENCIA 
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6 

Existe una metodología definida para la evaluación 

de la eficacia de las acciones formativas 

emprendidas. 

 5      

7.4 COMUNICACIÓN 

7 

Se tiene definido un procedimiento para las 

comuniones internas y externas del SIG dentro de la 

organización. 

10       

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 

7.5.1 Generalidades 

8 

Se ha establecido la información documentada 

requerida por la norma y necesaria para la 

implementación y funcionamiento eficaces del SGC. 

 5      

7.5.2 Creación y actualización 

9 
Existe una metodología documentada adecuada para 

la revisión y actualización de documentos. 
 5      

7.5.3 Control de la información documentada 

10 
Se tiene un procedimiento para el control de la 

información documentada requerida por el SGC. 
 5      

SUBTOTAL 30 35 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    65% 

8. OPERACIÓN  

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 

1 

Se planifican, implementan y controlan los procesos 

necesarios para cumplir los requisitos para la 

provisión de servicios. 

10       

2 
La salida de esta planificación es adecuada para las 

operaciones de la organización. 
 5      

3 
Se asegura  que  los  procesos  contratados  

externamente  estén controlados. 
 5      

4 

Se revisan las consecuencias de los cambios no 

previstos, tomando acciones para mitigar cualquier 

efecto adverso. 

10       

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

8.2.1 Comunicación con el cliente 

5 
La comunicación con los clientes incluye 

información relativa a los productos y servicios. 
 5      

6 

Se obtiene la retroalimentación de los clientes 

relativa a los  productos y servicios, incluyendo las 

quejas.  

10       

7 
Se establecen los requisitos específicos para las 

acciones de contingencia, cuando sea pertinente. 
 5      

8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios  

8 

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios 

para los productos y servicios que se ofrecen y 

aquellos considerados necesarios para la 

organización. 

 5      

8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 

9 

La organización se asegura que tiene la capacidad de 

cumplir los requisitos de los productos y servicios 

ofrecidos. 

 5      

10 

La organización revisa los requisitos del cliente antes 

de comprometerse a suministrar productos y 

servicios a este. 

10       

11 

Se confirma los requisitos del cliente antes de la 

aceptación por parte de estos, cuando no se ha 

proporcionado información documentada al respecto. 

 5      
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12 

Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes 

entre los requisitos del contrato o pedido y los 

expresados previamente. 

10       

13 
Se conserva la información documentada, sobre 

cualquier requisito nuevo para los servicios. 
10       

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 

14 

Las personas son conscientes de los cambios en los 

requisitos de los productos y servicios, se modifica la 

información documentada pertinente a estos 

cambios. 

10       

8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

8.3.1 Generalidades 

15 

Se establece, implementa y mantiene un proceso de 

diseño y desarrollo que sea adecuado para asegurar la 

posterior provisión de los servicios. 

10       

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 

16 La organización determina todas las etapas y 

controles necesarios para el diseño y desarrollo de 

productos y servicios. 

 

5  

    

8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 

17 

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos 

específicos de productos y servicios a desarrollar, se 

consideran los requisitos funcionales y de 

desempeño, los requisitos legales y reglamentarios. 

 5      

18 
Se resuelven las entradas del diseño y desarrollo que 

son contradictorias. 
10       

19 
Se conserva información documentada sobre las 

entradas del diseño y desarrollo. 
10       

8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 

20 
Se aplican los controles al proceso de diseño y 

desarrollo, se definen los resultados a lograr. 
10       

21 

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad 

de los resultados del diseño y desarrollo para cumplir 

los requisitos. 

10       

22 

Se realizan actividades de verificación para asegurar 

que las salidas del diseño y desarrollo cumplen los 

requisitos de las entradas. 

10       

23 

Se aplican controles al proceso de diseño y desarrollo 

para asegurar que: se  toma cualquier  acción 

necesaria sobre los problemas  determinados  durante  

las revisiones, o las actividades de verificación y 

validación 

10       

24 
Se conserva información documentada sobre las 

acciones tomadas. 
10       

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 

25 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: 

cumplen los requisitos de las entradas 
10       

26 

Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: 

son adecuadas para los procesos posteriores para la 

provisión de productos y servicios 

10       

27 

Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: 

incluyen o hacen referencia a los requisitos de 

seguimiento y medición, cuando sea apropiado, y a 

los criterios de aceptación 

 5      
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28 

Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: 

especifican las características de los productos y 

servicios, que son esenciales para su propósito 

previsto y su provisión segura y correcta. 

10       

29 
Se conserva información documentada  sobre  las  

salidas  del  diseño  y desarrollo. 
 5      

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo  

30 

Se identifican, revisan y controlan los cambios 

hechos durante el diseño y desarrollo de los 

productos y servicios 

10       

31 

Se conserva la información documentada sobre los 

cambios del diseño y desarrollo, los resultados de las 

revisiones, la autorización de los cambios, las 

acciones tomadas para prevenir los impactos 

adversos. 

 5      

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS 

EXTERNAMENTE 

8.4.1 Generalidades  

32 

La organización asegura que los procesos, productos 

y servicios suministrados externamente son conforme 

a los requisitos. 

  5     

33 
Se determina los controles a aplicar a los procesos, 

productos y servicios suministrados externamente. 
10       

34 

Se determina y aplica criterios para la evaluación, 

selección, seguimiento del desempeño y la 

reevaluación de los proveedores externos. 

10       

35 
Se conserva información documentada de estas 

actividades 
 5      

8.4.2 Tipo y alcance del control 

36 

La organización se asegura que los procesos, 

productos y servicios suministrados externamente no 

afectan de manera adversa a la capacidad de la 

organización de entregar productos y servicios, 

conformes de manera coherente a sus clientes. 

 5      

37 
Se definen los controles a aplicar a un proveedor 

externo y las salidas resultantes. 
10       

38 

Considera el impacto potencial de los procesos, 

productos y servicios suministrados externamente en 

la capacidad de la organización de cumplir los 

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios 

aplicables. 

 5      

39 

Se asegura que los procesos suministrados 

externamente permanecen dentro del control de su 

sistema de gestión de la calidad. 

  5     

40 

Se determina la verificación o actividades necesarias 

para asegurar  que los procesos, productos y servicios 

cumplen con los requisitos. 

 5      

8.4.3 Información para los proveedores externos 

41 

La organización comunica a los proveedores 

externos sus requisitos para los procesos, productos y 

servicios. 

 5      

42 

Se comunica la aprobación de productos y servicios, 

métodos, procesos y equipos, la liberación de 

productos y servicios. 

 5      

43 
Se comunica la competencia, incluyendo cualquier 

calificación requerida de las personas. 
 5      

44 
Se comunica las interacciones del proveedor externo 

con la organización. 
10       
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45 
Se comunica el control y seguimiento del desempeño 

del proveedor externo aplicado por la organización. 
  5     

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO  

8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 

46 
Se implementa la producción y provisión del servicio 

bajo condiciones controladas. 
10       

47 

Dispone de información documentada que defina las 

características de los productos a producir, servicios 

a prestar, o las actividades a desempeñar. 

 5     

48 
Dispone de información documentada que defina los 

resultados a alcanzar. 
 5      

49 
Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de 

seguimiento y medición adecuados 
 5      

50 
Se controla la implementación de actividades de 

seguimiento y medición en las etapas apropiadas. 
 5      

51 
Se controla el uso de la infraestructura y el entorno 

adecuado para la operación de los procesos. 
  5     

52 
Se controla la designación de personas competentes.  5      

53 

Se  controla la validación y revalidación periódica de 

la capacidad para alcanzar los resultados 

planificados. 

  5     

54 
Se controla la implementación de acciones para 

prevenir los errores humanos. 
 5      

55 
Se controla la implementación de actividades de 

liberación, entrega y posteriores a la entrega. 10       

8.5.2 Identificación y trazabilidad  

56 
La organización utiliza medios apropiados para 

identificar las salidas de los productos y servicios. 
  5     

57 
Identifica el estado de las salidas con respecto a los 

requisitos. 
10       

58 
Se conserva información documentada para permitir 

la trazabilidad. 
 5      

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 

59 

La organización cuida la propiedad de los clientes o 

proveedores externos mientras esta bajo el control de 

la organización o siendo utilizada por la misma. 

 5      

60 

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la 

propiedad de los clientes o de los proveedores 

externos suministrada para su utilización o 

incorporación en los productos y servicios. 

 5      

61 

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su 

propiedad se pierda, deteriora o de algún otro modo 

se considere inadecuada para el uso y se conserva la 

información documentada sobre lo ocurrido. 

  5     

8.5.4 Preservación  

62 

La organización preserva las salidas en la producción 

y prestación del servicio, en la medida necesaria para 

asegurar la conformidad con los requisitos. 

 5      

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega  

63 

Se cumplen los  requisitos para  las  actividades  

posteriores  a  la  entrega asociadas con los productos 

y servicios. 

 5      

64 

Al determinar el alcance de las actividades 

posteriores a la entrega la organización considero los 

requisitos legales y reglamentarios. 

10       
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65 
Se consideran las consecuencias potenciales no 

deseadas asociadas a sus productos y servicios. 
 5      

66 
Se considera la naturaleza, el uso y la vida útil 

prevista de sus productos y servicios. 
10       

67 Considera los requisitos del cliente. 10       

68 Considera la retroalimentación del cliente.  5      

8.5.6 Control de cambios  

69 

La organización revisa y controla los cambios en la 

producción o la prestación del servicio para asegurar 

la conformidad con los requisitos. 

  5     

70 

Se conserva información documentada que describa 

la revisión de los cambios, las personas que autorizan 

o cualquier 

acción que surja de la revisión. 

 5      

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  

71 

La organización implementa las disposiciones 

planificadas para verificar que se cumplen los 

requisitos de los productos y servicios. 

 5      

72 
Se conserva la  información  documentada  sobre  la  

liberación  de  los productos y servicios.  
  5     

73 
Existe evidencia de la conformidad con los criterios 

de aceptación. 
 5      

74 
Existe trazabilidad a las personas que autorizan la 

liberación. 
 5      

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES  

75 

La organización se asegura que las salidas no 

conformes con sus requisitos se identifican y se 

controlan para prevenir su uso o entrega. 

10       

76 

La organización toma las acciones adecuadas de 

acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su 

efecto sobre la conformidad de los productos y 

servicios. 

10       

77 
Se verifica la conformidad con los requisitos cuando 

se corrigen las salidas no conformes. 
 5      

78 
La organización trata las salidas no conformes de una 

o más maneras 
  5     

79 

La organización conserva información documentada 

que describa la no conformidad, las acciones 

tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la 

autoridad que decide la acción con respecto a la no 

conformidad. 

 5      

SUBTOTAL 310 240 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /790)    70% 

9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION 

9.1.1 Generalidades 

1 
La organización determina que necesita seguimiento 

y medición. 
10       

2 

Determina los métodos de seguimiento, medición, 

análisis y evaluación para asegurar resultados 

válidos. 

 5      

3 
Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la 

medición. 
  5     

4 
Determina cuando analizar y evaluar los resultados 

del seguimiento y medición. 
 5      
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5 Evalúa el desempeño y la eficacia del SGC.   5     

6 
Conserva información documentada como evidencia 

de los resultados. 
 5      

9.1.2 Satisfacción del cliente 

7 

La organización realiza seguimiento de las 

percepciones de los clientes del grado en que se 

cumplen sus necesidades y expectativas. 

10       

8 
Determina los métodos para obtener, realizar el 

seguimiento y revisar la información. 
  5     

9.1.3 Análisis y evaluación  

9 

La organización analiza y evalúa los datos y la 

información que surgen del seguimiento y la 

medición. 

10       

9.2 AUDITORIA INTERNA 

10 
La organización lleva a cabo auditorías internas a 

intervalos planificados. 
 5      

11 

Las auditorías proporcionan información sobre el 

SGC conforme con los requisitos propios de la 

organización y los requisitos de la NTC ISO 

9001:2015. 

  5     

12 
La organización planifica, establece, implementa y 

mantiene uno o varios programas de auditoría. 
 5      

13 
Define los criterios de auditoría y el alcance para 

cada una. 
  5     

14 

Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías 

para asegurar la objetividad y la imparcialidad del 

proceso. 

 5      

15 
Asegura que los resultados de las auditorias se 

informan a la dirección. 
10      

16 
Realiza las correcciones y toma las acciones 

correctivas adecuadas. 
10       

17 

Conserva información documentada como evidencia 

de la implementación del programa de auditoría y los 

resultados. 

  5     

9.3 REVISION POR LA DIRECCION  

9.3.1 Generalidades 

18 

La alta dirección revisa el SGC a intervalos 

planificados, para asegurar su conveniencia, 

adecuación, eficacia y alineación continua con la 

estrategia de la organización. 

  5     

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección  

19 

La alta dirección planifica y lleva a cabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre el estado de las 

acciones de las revisiones previas. 

 5      

20 
Considera los cambios en las cuestiones externas e 

internas que sean pertinentes al SGC. 
  5     

21 
Considera la información sobre el desempeño y la 

eficiencia del SGC. 
 5      

22 Considera los resultados de las auditorías. 10       

23 Considera el desempeño de los proveedores externos.   5     
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24 Considera la adecuación de los recursos. 10       

25 
Considera la eficiencia de las acciones tomadas para 

abordar los riesgos y las oportunidades. 
10       

26 Se considera las oportunidades de mejora. 10       

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección  

27 
Las salidas de la revisión incluyen decisiones y 

acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 
 5      

28 Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.     5     

29 Incluye las necesidades de recursos.  5      

30 
Se conserva información documentada como 

evidencia de los resultados de las revisiones. 
 5     

SUBTOTAL 90 105 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /300)    65% 

10. MEJORA 

10.1 Generalidades 

1 

La organización ha determinado y seleccionado las 

oportunidades de mejora e implementado las 

acciones necesarias para cumplir con los requisitos 

del cliente y mejorar su satisfacción. 

 5      

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 

2 
La organización reacciona ante la no conformidad, 

toma acciones para controlarla y corregirla. 
10       

3 
Evalúa la necesidad de acciones para eliminar las 

causas de la no conformidad. 
 5      

4 
Implementa cualquier acción necesaria, ante una no 

conformidad. 
  5     

5 
Revisa la eficacia de cualquier acción correctiva 

tomada. 
10       

6 
Actualiza los riesgos y oportunidades de ser 

necesario. 
 5      

7 Hace cambios al SGC si fuera necesario.   5     

8 
Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos 

de las no conformidades encontradas. 
 5      

9 

Se conserva información documentada como 

evidencia de la naturaleza de las no conformidades, 

cualquier acción tomada y los resultados de la acción 

correctiva. 

  5     

10.3 MEJORA CONTINUA 

10 
La organización mejora continuamente la 

conveniencia, adecuación y eficacia del SGC. 
 5      

11 

Considera los resultados del análisis y evaluación, las 

salidas de la revisión por la dirección, para 

determinar si hay necesidades u oportunidades de 

mejora. 

10       

SUBTOTAL 30 40 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /110)    64% 

RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA 
% OBTENIDO DE 

IMPLEMENTACION 

ACCIONES POR 

REALIZAR 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 86% MANTENER 
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5. LIDERAZGO 67% MEJORAR 

6. PLANIFICACION  80% MANTENER 

7. APOYO 65% MEJORAR 

8. OPERACIÓN  70% MEJORAR 

9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 65% MEJORAR 

10. MEJORA 64% MEJORAR 

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 71% 

Calificación global en la Gestión de Calidad MEDIO 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

Tabla 6  

Resultados de la gestión en la calidad Contexto de la organización  

RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA 
% OBTENIDO DE 

IMPLEMENTACION 

ACCIONES POR 

REALIZAR 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 86% MANTENER 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

En la evaluación que se realizó en la empresa “TANILACT” se pudo determinar que ésta 

cumple con los puntos y reglamentos que estipula en el contexto de la organización dando como 

resultado un puntaje con ponderación del 86% lo cual es muy satisfactorio para la organización 

en la cual se debe de mantener. 

 

Tabla 7  

Resultados de la gestión en la calidad Liderazgo 

RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA 
% OBTENIDO DE 

IMPLEMENTACION 

ACCIONES POR 

REALIZAR 

5. LIDERAZGO 67% MEJORAR 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

La empresa “TANILACT” cuenta con el compromiso y la responsabilidad por parte de los 

directivos logrando la eficacia en el sistema de gestión de calidad considerando de la misma 

manera los riesgos que pueden existir y las oportunidades que puedan afectar a la conformidad 

de los productos y los servicios. 
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Tabla 8  

Resultados de la gestión en la calidad Planificación  

RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA 
% OBTENIDO DE 

IMPLEMENTACION 

ACCIONES POR 

REALIZAR 

6. PLANIFICACION  80% MANTENER 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

Se debe tener en cuenta los procesos que se realizan en la empresa “TANILATC”, ya que ésta 

debe identificar y determinar todos los procesos que sean necesarios para desarrollar las 

actividades que lleva a cabo definiendo todos los criterios y métodos para realizar su ejecución 

y controlar su eficacia, además de las medidas, análisis y mejora continua. 

 

Tabla 9  

Resultados de la gestión en la calidad Apoyo 

RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA 
% OBTENIDO DE 

IMPLEMENTACION 

ACCIONES POR 

REALIZAR 

7. APOYO 65% MEJORAR 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

En la empresa “TANILACT” las actividades de apoyo aparecen de forma previa a la realización 

del producto o servicio como requisito necesario para llevar a cabo de forma eficaz la actividad 

principal de la empresa, y así poder ofrecer al cliente un producto o servicio de acuerdo a sus 

necesidades. 

 

 

 

 

 

 

 

 



43 

 

 

 

Tabla 10  

Resultados de la gestión en la calidad Operación  

RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA 
% OBTENIDO DE 

IMPLEMENTACION 

ACCIONES POR 

REALIZAR 

8. OPERACIÓN  70% MEJORAR 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

La empresa “TANILACT” a pesar de cumplir y contar con los puntos y las normas de calidad 

tiene que seguir planificando, implementando y controlando todos los procesos necesarios 

logrando así cumplir con todos los requisitos necesarios para contar con una abastecimiento de 

productos y servicios. 

 

Tabla 11 

Resultados de la gestión en la calidad Evaluación del desempeño  

RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA 
% OBTENIDO DE 

IMPLEMENTACION 

ACCIONES POR 

REALIZAR 

9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 65% MEJORAR 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

En este punto se debe determinar que la empresa “TANILACT” cuenta con procesos para 

conocer cómo y cuándo medir todos los aspectos que aparecen el proceso y además, cuando 

analizar y evaluar dichas mediciones. 

 

Tabla 12  

Resultados de la gestión en la calidad  

RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA 
% OBTENIDO DE 

IMPLEMENTACION 

ACCIONES POR 

REALIZAR 

10. MEJORA 64% MEJORAR 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 
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La empresa “TANILACT” tiene que considerar todos los resultados del análisis y la evaluación 

que se le realizó, además de la revisión por parte de los directivos donde  se tiene que determinar 

si existen necesidades y oportunidades que tienen que considerarse como parte de la mejora 

continua. 

 

INTERPRETACIÓN AL OBJETIVO 2 

Se realizó el auto evaluación para determinar el estado situacional en el que se encuentra la 

empresa.  

 

Tabla 13  

Diagnostico Evaluación 14 puntos del Dr. Deming 

EVALUACION 14 PUNTOS DR. DEMING 

 
 

Persona de 

contacto: Ricardo 

Chancusig 

Cargo: Gerente 

Empresa: 

TANILACT 
N° de empleados: 30 

Dirección: 

Tanicuchi 
Ciudad: Latacunga 

Teléfono: (03) 

2701140 
Email: tanilac@yahoo.com 

 

N° NUMERALES 

CRITERIO INICIAL DE 

CALIFICACION 
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A B C D E 

10 7 5 3 0 

PRINCIPIO 1: CREAR CONSTANCIA EN EL PROPÓSITO DE MEJORAAR EL PRODUCTO Y 

SERVICIO 

1 La alta dirección provee para investigación y   5   
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desarrollo. 

2 La alta dirección provee nueva tecnología.   5   

3 
La alta dirección provee educación y capacitación para 

los empleados. 
 7    

SUBTOTAL 0 7 10 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 57% 

PRINCIPIO 2: ADOPTAR LA NUEVA FILOSOFÍA 

1 
La alta dirección está comprometida con la mejora de 

la calidad como una forma de aumentar las ganancias. 
 7    

2 
La alta dirección se compromete a fijar objetivos para 

la mejora de la calidad. 
 7    

3 
La alta dirección se compromete a la mejora continua 

de la calidad como un objetivo principal. 
  5   

SUBTOTAL 0 14 5 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 63% 

PRINCIPIO 3: DEJAR DE DEPENDER DE LA INSPECCIÓN MASIVA 

1 
Los gráficos que muestran las tasas de defecto son 

publicados y distribuidos. 
 7    

2 
Los gráficos de frecuencia de averías son publicados y 

distribuidos. 
  5   

3 
Un gran porcentaje de los procesos en la planta están 

bajo control estadístico de calidad. 
7     

4 
Hacemos uso excesivo de técnicas estadísticas para 

reducir la variación en los procesos. 
  5   

5 
Las técnicas de control estadístico son utilizadas para 

minimizar la dependencia de la inspección. 
  5   

SUBTOTAL 7 7 15 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /50) 58% 

PRINCIPIO 4: ACABAR CON LA PRÁCTICA DE HACER NEGOCIOS BASÁNDOSE 

ÚNICAMENTE EN EL PRECIO 

1 
La selección de proveedores se basa en calidad y 

precio, en lugar de por sí solo el precio. 
 7    

2 
Los proveedores están involucrados en el proceso de 

desarrollo de productos y servicios. 
 7    

3 
Las relaciones con proveedores se desarrollan a largo 

plazo. 
  5   

4 
Existe una dependencia sobre unos pocos proveedores 

confiables. 
  5   
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SUBTOTAL 0 14 10 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /40) 60% 

PRINCIPIO 5: MEJORAR CONSTANTEMENTE Y SIEMPRE EL SISTEMA DE PRODUCCIÓN O 

SERVICIO 

1 
Los requerimientos de los clientes son analizados en el 

proceso de desarrollo del producto o servicio. 
 7    

2 
El Feedback de los clientes se utiliza para mejorar 

continuamente el producto o servicio. 
 7    

3 
La alta dirección evalúa a sus competidores con el fin 

de mejorar el producto o servicio. 
 7    

SUBTOTAL 0 21 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 70% 

PRINCIPIO 6: IMPLANTAR LA FORMACIÓN 

1 
Los empleados están capacitados en técnicas de 

mejoramiento estadístico. 
 7    

2 
Los empleados son entrenados en problemas 

relacionados a la calidad. 
  5   

3 
Los supervisores están entrenados en técnicos de 

mejora estadística. 
 7    

SUBTOTAL 0 14 5 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 63% 

PRINCIPIO 7: ADOPTAR E IMPLANTAR EL LIDERAZGO 

1 Los supervisores ayudan a sus empleados en el trabajo. 7     

2 
Los supervisores trabajan para construir la confianza 

de sus empleados. 
7     

3 
Los supervisores lideran de una manera que sea 

consistente con los objetivos de la organización. 
7     

4 
Los supervisores son vistos como entrenadores por sus 

empleados. 
7     

SUBTOTAL 28 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /40) 70% 

PRINCIPIO 8: DESECHAR EL MIEDO 

1 
Los empleados expresan nuevas ideas relacionadas con 

la mejorar de las condiciones de trabajo. 
  5   

2 
Los empleados buscan asistencia de sus supervisores 

cuando no está seguro de sus tareas. 
 7    

3 
Los empleados no tienen miedo al reportar las 

condiciones que interfieren con la calidad de trabajo. 
 7    

4 Los empleados sienten que existe estabilidad laboral  7    
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en la organización. 

SUBTOTAL 0 21 5 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /40) 65% 

PRINCIPIO 9: DERRIBAR LAS BARRERAS ENTRE LOS DEPARTAMENTOS 

1 
Los diferentes departamentos tienen objetivos 

compatibles. 
 7    

2 
En el proceso del diseño de producto o servicio hay un 

trabajo en equipo entre los departamentos. 
 7    

3 Existe buena comunicación entre departamentos.  7    

SUBTOTAL 0 21 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 70% 

PRINCIPIO 10: ELIMINAR LOS SLOGANS Y METAS Y EXORTACIONES PARA LA MANO DE 

OBRA 

1 
La alta dirección proporciona a sus trabajadores los 

métodos y procedimientos para alcanzar los objetivos. 
 7    

2 

La alta dirección no utiliza lemas vagos (como por 

ejemplo decir, "hacerlo bien la primera vez") en la 

comunicación con sus empleados. 

  5   

3 
Los empleados son recompensados por aprender 

nuevas habilidades. 
  5   

SUBTOTAL 0 7 10  0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 57% 

PRINCIPIO 11: ELIMINAR LAS CUOTAS NUMÉRICAS 

1 
Los estándares de trabajo se basan en la calidad y 

cantidad más que sólo cantidad. 
  5   

2 
Los estándares de trabajo se basan en función de los 

estudios de capacidad del proceso. 
 7    

3 
Las cuotas numéricas no tienen mayor prioridad que la 

calidad de mano de obra. 
  5   

SUBTOTAL 0 7 10 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 57% 

PRINCIPIO 12: ELIMINAR LAS BARRERAS AL ORGULLO DE LOS TRABAJADORES 

1 
Las evaluaciones de desempeño no se utilizan para los 

empleados con rango. 
  5   

2 La calidad del ambiente de trabajo es BUENA.  7    

3 No existe presión por resultados a corto plazo.   5   

4 
La alta dirección estable metas realistas para sus 

empleados. 
  5   

SUBTOTAL 0 7 15 0 0 
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Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /40) 55% 

PRINCIPIO 13: INSTRUIR EDUCACIÓN Y SUPERACIÓN 

1 
Hay programas para desarrollar el trabajo en equipo 

entre los empleados. 
 7    

2 
Hay programas para desarrollar una comunicación 

eficaz entre los empleados. 
  5   

3 
Hay programas para desarrollar habilidades de 

resolución de conflictos de los trabajadores. 
  5   

4 
Hay programas para ampliar las habilidades de los 

empleados para futuras necesidades organizacionales. 
 7    

SUBTOTAL 0 14 10 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /40) 60% 

PRINCIPIO 14: TOMAR ACCIÓN PARA LOGRAR LA TRANSFORMACIÓN 

1 
La alta dirección actúa en dirección hacia la ejecución 

de políticas de mejora de la calidad. 
 7    

2 
La alta dirección hace sus políticas de mejora de la 

calidad visible a todos los empleados. 
 7    

3 
Todos los jefes de departamento en la empresa son los 

principales responsables de la calidad- 
 7    

4 

La administración provee de personal con liderazgo 

para mejorar la calidad de los productos y mejorar la 

calidad integral. 

 7    

SUBTOTAL 0 28 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /40) 70% 

RESULTADOS 

NUMERALES AUTOEVALUACION 
% OBTENIDO DE LA 

IMPLEMENTACION 

ACCCIONES POR 

REALIZAR 

PRINCIPIO 1 57% MEJORAR 

PRINCIPIO 2 63% MEJORAR 

PRINCIPIO 3 58% MEJORAR 

PRINCIPIO 4 60% MEJORAR 

PRINCIPIO 5 70% MEJORAR 

PRINCIPIO 6 63% MEJORAR 

PRINCIPIO 7 70% MEJORAR 

PRINCIPIO 8 65% MEJORAR 
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PRINCIPIO 9 70% MEJORAR 

PRINCIPIO 10 57% MEJORAR 

PRINCIPIO 11 57% MEJORAR 

PRINCIPIO 12 55% MEJORAR 

PRINCIPIO 13 60% MEJORAR 

PRINCIPIO 14 70% MEJORAR 

TOTAL RESULTADOS 62% 

CALIFICACION GLOBAL DE 

AUTOEVALUACION 
MEDIO 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

En los resultados del diagnóstico de evaluación de los 14 puntos del Dr. Deming se puede 

observar que la empresa “TANILACT” aplica los 14 puntos de Deming, logrando un puntajes 

diferentes en todos los puntos en el que se aplica en la organización dando a demostrar que, esta 

en una etapa de mejora en todos sus procesos para ofrecer una satisfacción  muy favorable tanto 

para la empleados y empleadores, brindando así un producto o servicio de calidad logrando 

satisfacer las necesidades de sus consumidores. 

 

Tabla 14  

Resultados Diagnostico Evaluación 14 puntos del Dr. Deming 

RESULTADOS 

NUMERALES AUTOEVALUACION 
% OBTENIDO DE LA 

IMPLEMENTACION 

ACCCIONES POR 

REALIZAR 

PRINCIPIO 1 57% MEJORAR 

PRINCIPIO 2 63% MEJORAR 

PRINCIPIO 3 58% MEJORAR 

PRINCIPIO 4 60% MEJORAR 

PRINCIPIO 5 70% MEJORAR 

PRINCIPIO 6 63% MEJORAR 
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PRINCIPIO 7 70% MEJORAR 

PRINCIPIO 8 65% MEJORAR 

PRINCIPIO 9 70% MEJORAR 

PRINCIPIO 10 57% MEJORAR 

PRINCIPIO 11 57% MEJORAR 

PRINCIPIO 12 55% MEJORAR 

PRINCIPIO 13 60% MEJORAR 

PRINCIPIO 14 70% MEJORAR 

TOTAL RESULTADOS 62% 

CALIFICACION GLOBAL DE 

AUTOEVALUACION 
MEDIO 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 

 

 

 

 

57%

63%

58%

60%

70%

63%

70%65%

70%
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60%

70%

Diagnostico 14 puntos de Deming

PRINCIPIO 1

PRINCIPIO 2

PRINCIPIO 3

PRINCIPIO 4

PRINCIPIO 5

PRINCIPIO 6

PRINCIPIO 7

PRINCIPIO 8

PRINCIPIO 9

PRINCIPIO 10

PRINCIPIO 11

PRINCIPIO 12
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INTERPRETACIÓN AL OBJETIVO 3  

PLAN DE AUDITORIA 

 

Los detalles del programa de auditoría son específicos para las organizaciones individuales en 

función de sus necesidades únicas, pero la preparación del plan de auditoría considerará los 

plazos reglamentarios relevantes de la auditoría, los requisitos del personal y la estructura de 

informes, y los objetivos generales.  

 

En particular, estos objetivos considerarán cómo la empresa mantendrá el cumplimiento 

normativo a través de la evaluación de riesgos y los procedimientos de gestión. El programa de 

auditoría también debe incluir un cronograma que detalle cuándo deben tener lugar los aspectos 

específicos del programa de auditoría y cómo deben priorizarse. 

 

La planificación del programa de auditoría suele ser un proceso continuo e iterativo. Durante la 

planificación y el desarrollo de la auditoría, las empresas pueden aprovechar las lecciones 

aprendidas de las auditorías anteriores mediante la implementación de las mejores prácticas 

recientemente aprendidas que alivian el riesgo y mantienen el cumplimiento.  
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Tabla 15: Plan de Auditoria 

 

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020)
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12. IMPACTOS (TÉCNICOS, SOCIALES, AMBIENTALES O ECONÓMICOS): 

12.1 Impactos Técnicos 

 

La aplicación de la metodología Deming en los procesos productivos, busca afianzar los 

estándares de calidad de los procesos y productos de las microempresas, garantizando una 

adecuada trazabilidad y satisfacción a los clientes. 

 

12.2 Impactos Sociales 

 

El mejoramiento de los estándares de calidad permitirá abrir nuevos mercados en donde los 

productos satisfagan los requerimientos de los clientes, debido a que los clientes serán siempre 

el elemento más importante para la empresa u organización pues sin ellos, no hay negocio, 

donde la correcta interacción con tus consumidores potenciales y habituales, dependerá la 

obtención de las ganancias necesarias. 

 

12.3 Impacto Ambiental o económico 

 

El mejoramiento continuo de los procesos productivos permitirá llevar a cabo las actividades 

de una manera adecuada en donde se controle y minimice los impactos ambientales como 

resultado de los procesos generados por la microempresa, así como también disminuir las 

pérdidas productivas, el control correcto de las materias primas a través de apropiados controles 

de inventarios. 

 

13. PRESUPUESTO PARA LA ELABORACIÓN: 

Tabla 16  

Presupuesto para la elaboración del proyecto 

DESCRIPCION UNIDADES COSTO TOTAL 

PAPEL, EQUIPO DE OFICINA 6 5 30 

COSTOS DE IMPRESIÓN 
 

0,05 20 

GASTOS LOGISTICOS  110 110 

INTERNET 50 Horas 0,8 40 

GASTOS DE INVESTIGACION 5 MESES 300 300 

  
TOTAL  $    500  

Fuente: Aymacaña Christian, Basantes Cristian (2020) 
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

14.1 Conclusiones  

✓ Se realizó una matriz bajo la norma ISO 9001:2015 con los lineamientos de calidad que 

permitirán realizar una evaluación porcentual del cumplimento de la normalización 

dentro de la microempresa con el propósito de establecer un orden para el beneficio de 

los interesados, esta normalización puede ser aplicada a cualquier microempresa y 

puede ser adaptada a los requerimientos particulares. 

 

✓ Se dio a conocer los conceptos de los 14 puntos de Deming la cual también se realizó 

una matriz donde fue aplicado en una microempresa tomando como ejemplo a la 

empresa “TANILAC” dedicada a la producción de lácteos en donde se pudo identificar 

el estado actual de sus procesos ligados a la mejora continua o PHVA, así como sus 

deficiencias que pueden ser mejoradas, de la misma manera la matriz podrá ser utilizada 

en otras microempresas. 

 

✓ Con la realización y aplicación del plan de auditoria se logra dar un seguimiento y 

obtención de información de cómo se encuentra la microempresa y si sus procesos 

cumplen estándares de calidad o se han implementado herramientas relacionadas con el 

PHVA. 

 

14.2 Recomendaciones 

✓ Se recomienda aplicar, la matriz de evaluación para conocer el estado actual en la que 

se encuentra las microempresas determinando de cuánto es el porcentaje de calidad en 

sus procesos. 

 

✓ Se recomienda emplear la matriz de los 14 puntos de Deming para identificar las 

fortalezas y debilidades de las microempresas en cuanto al mejoramiento continuo, así 

como su estructura organizacional y el compromiso de cumplir con estándares de 

calidad en sus procesos productivos. 

 

✓ Se recomienda la aplicación del Plan de Auditoria, donde permitirá evaluar la condición 

actual de las microempresas en cuanto ésta se relaciona a la metodología PHVA donde 

se podrá determinar qué acciones se podrán tomar para la mejora continua. 
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16. ANEXOS 

Matriz de las Cuatro Dimensiones y los Catorce Principios del Dr. Deming  

  Persona de contacto:  Cargo:  

Empresa:  N° de empleados:  

Dirección:  Ciudad:  

Teléfono:  Email:  

 

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGÚN NTC  ISO 9001-

2015  

CRITERIOS DE CALIFICACION:  A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se 

establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del 

sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se 

mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el mínimo del criterio enunciado 

(3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificación y 

Planeación del sistema);  D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se 

implementa, no se mantiene N/S).  

No. NUMERALES CRITERIO 

INICIAL DE 

CALLIFICACION 

A-

V 

H P N/S 

A B C D 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO  

10 5 3 0 

1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son 

pertinentes para el propósito y  dirección estratégica de la 

organización. 

 
      

2 Se realiza el seguimiento y la revisión de la información 

sobre estas cuestiones externas e internas. 

 
      

4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS  

 

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA 

DE GESTIÓN DE CALIDAD  Y SST DE LA ORGANIZACIÓN 

3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos 

de estas partes interesadas para el sistema de gestión de 

Calidad. 

 
      

4 Se realiza el seguimiento y la revisión de la información 

sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 

 
      

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  

 

Primer Párrafo 

Se tiene determinado el alcance según:   

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación geográfica.  

 

Debe estar documentado y disponible. 

5 El alcance del SGC, se ha determinado según:   

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones 

físicas, ubicación geográfica 

 
      

6 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta 

los problemas externos e internos, las partes interesadas y 

sus productos y servicios? 
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7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema 

de Gestión.  

 
      

8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos 

(exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de 

Gestión? 

 
      

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 

9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el 

sistema de gestión de la organización 

 
      

10 Se tienen establecidos los criterios para la gestión de los 

procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, 

procedimientos, medidas de control e indicadores de 

desempeño necesarios que permitan la efectiva operación 

y control de los mismos. 

 
      

11 Se mantiene  y conserva información documentada que 

permita apoyar la operación de estos procesos. 

 
      

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /110)    0% 

5. LIDERAZGO 

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 

1 Se demuestra responsabilidad por parte de la alta dirección 

para la eficacia del SGC. 

 
      

5.1.2 Enfoque al cliente 

2 | 
 

      

3 Se determinan y consideran  los riesgos y oportunidades 

que puedan afectar a la conformidad de los productos y 

servicios y a la capacidad de aumentar la satisfacción del 

cliente. 

 
      

5.2 POLITICA 

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA 

4 La política de calidad con la que cuenta actualmente la 

organización está acorde con los propósitos establecidos.  

 
      

5.2.2 Comunicación de la política de calidad 

5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha 

comunicado dentro de la organización. 

 
      

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 

6 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y 

autoridades para los roles pertinentes en  toda  la 

organización. 

 
      

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /60)    0% 

6. PLANIFICACION  

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 

1 Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben 

ser abordados para asegurar que el SGC logre los 

resultados 

esperados. 

 
      

2 La organización ha previsto las acciones necesarias para 

abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado 

en los procesos del sistema. 

 
      

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS 

3 Que acciones se han planificado para el logro de los 

objetivos del SIG-HSQ, programas de gestión? 
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4 Se mantiene información documentada sobre estos 

objetivos 

 
      

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 

5 Existe un proceso definido para determinar la necesidad 

de cambios en el SGC y la gestión de su implementación? 

 
      

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /50)    0% 

7. APOYO 

7.1 RECURSOS 

7.1.1 Generalidades 

1 La organización ha determinado y proporcionado los 

recursos necesarios para el establecimiento, 

implementación, mantenimiento y mejora continua del 

SGC (incluidos los requisitos de las personas, 

medioambientales y de infraestructura) 

  
 

    

7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 

7.1.5.1 Generalidades 

2 En caso de que el monitoreo o medición se utilice para 

pruebas de conformidad de productos y servicios a los 

requisitos especificados, ¿se han determinado los recursos 

necesarios para garantizar un seguimiento válido y fiable, 

así como la medición de los resultados? 

 
      

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 

3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la 

trazabilidad durante el proceso operacional. 

 
      

7.1.6 Conocimientos de la organización 

4 Ha determinado la organización los conocimientos 

necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el 

logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha 

implementado un proceso de experiencias adquiridas. 

 
      

7.2 COMPETENCIA 

5 La organización se ha asegurado de que las personas que 

puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes 

en cuestión de una adecuada educación, formación y 

experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para 

asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria 

 
      

7.3 TOMA DE CONCIENCIA 

6 Existe una metodología definida para la evaluación de la 

eficacia de las acciones formativas emprendidas. 

 
      

7.4 COMUNICACIÓN 

7 Se tiene definido un procedimiento para los comunicantes 

internos y externas del SIG dentro de la organización. 

 
      

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 

7.5.1 Generalidades 

8 Se ha establecido la información documentada requerida 

por la norma y necesaria para la implementación y 

funcionamiento eficaces del SGC. 

 
      

7.5.2 Creación y actualización 

9 Existe una metodología documentada adecuada para la 

revisión y actualización de documentos. 

 
      

7.5.3 Control de la información documentada 

10 Se tiene un procedimiento para el control de la 

información documentada requerida por el SGC. 

 
      

SUBTOTAL 0 0 0 0 
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Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    0% 

8. OPERACIÓN  

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 

1 Se planifican, implementan y controlan los procesos 

necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 

servicios. 

 
      

2 La salida de esta planificación es adecuada para las 

operaciones de la organización. 

 
      

3 Se asegura  que  los  procesos  contratados  externamente  

estén controlados. 

 
      

4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, 

tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso. 

 
      

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

8.2.1 Comunicación con el cliente 

5 La comunicación con los clientes incluye información 

relativa a los productos y servicios. 

 
      

6 Se obtiene la retroalimentación de los clientes relativa a 

los  productos y servicios, incluyendo las quejas.  

 
      

7 Se establecen los requisitos específicos para las acciones 

de contingencia, cuando sea pertinente. 

 
      

8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios  

8 Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para 

los productos y servicios que se ofrecen y aquellos 

considerados necesarios para la organización. 

 
      

8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 

9 La organización se asegura que tiene la capacidad de 

cumplir los requisitos de los productos y servicios 

ofrecidos. 

 
      

10 La organización revisa los requisitos del cliente antes de 

comprometerse a suministrar productos y servicios a este. 

 
      

11 Se confirma los requisitos del cliente antes de la 

aceptación por parte de estos, cuando no se ha 

proporcionado información documentada al respecto. 

 
      

12 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes 

entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados 

previamente. 

 
      

13 Se conserva la información documentada, sobre cualquier 

requisito nuevo para los servicios. 

 
      

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 

14 Las personas son conscientes de los cambios en los 

requisitos de los productos y servicios, se modifica la 

información documentada pertinente a estos cambios. 

 
      

8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 

8.3.1 Generalidades 

15 Se establece, implementa y mantiene un proceso de diseño 

y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior 

provisión de los servicios. 

 
      

8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 

16 La organización determina todas las etapas y controles 

necesarios para el diseño y desarrollo de productos y 

servicios. 

 
      

8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 

17 Al determinar los requisitos esenciales para los tipos 

específicos de productos y servicios a desarrollar, se 
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consideran los requisitos funcionales y de desempeño, los 

requisitos legales y reglamentarios. 

18 Se resuelven las entradas del diseño y desarrollo que son 

contradictorias. 

 
      

19 Se conserva información documentada sobre las entradas 

del diseño y desarrollo. 

 
      

8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 

20 Se aplican los controles al proceso de diseño y desarrollo, 

se definen los resultados a lograr. 

 
      

21 Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los 

resultados del diseño y desarrollo para cumplir los 

requisitos. 

 
      

22 Se realizan actividades de verificación para asegurar que 

las salidas del diseño y desarrollo cumplen los requisitos 

de las entradas. 

 
      

23 Se aplican controles al proceso de diseño y desarrollo para 

asegurar que: se  toma cualquier  acción necesaria sobre 

los problemas  determinados  durante  las revisiones, o las 

actividades de verificación y validación 

 
      

24 Se conserva información documentada sobre las acciones 

tomadas. 

 
      

8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 

25 Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: 

cumplen los requisitos de las entradas 

 
      

26 Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: son 

adecuadas para los procesos posteriores para la provisión 

de productos y servicios 

 
      

27 Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: 

incluyen o hacen referencia a los requisitos de 

seguimiento y medición, cuando sea apropiado, y a los 

criterios de aceptación 

 
      

28 Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: 

especifican las características de los productos y servicios, 

que son esenciales para su propósito previsto y su 

provisión segura y correcta. 

 
      

29 Se conserva información documentada  sobre  las  salidas  

del  diseño  y desarrollo. 

 
      

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo  

30 Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos 

durante el diseño y desarrollo de los productos y servicios 

 
      

31 Se conserva la información documentada sobre los 

cambios del diseño y desarrollo, los resultados de las 

revisiones, la autorización de los cambios, las acciones 

tomadas para prevenir los impactos adversos. 

 
      

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS 

EXTERNAMENTE 

8.4.1 Generalidades  

32 La organización asegura que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente son conforme a los 

requisitos. 

 
      

33 Se determina los controles a aplicar a los procesos, 

productos y servicios suministrados externamente. 

 
      

34 Se determina y aplica criterios para la evaluación, 

selección, seguimiento del desempeño y la reevaluación 

de los proveedores externos. 

 
      



62 

 

 

 

35 Se conserva información documentada de estas 

actividades 

 
      

8.4.2 Tipo y alcance del control 

36 La organización se asegura que los procesos, productos y 

servicios suministrados externamente no afectan de 

manera adversa a la capacidad de la organización de 

entregar productos y servicios, conformes de manera 

coherente a sus clientes. 

 
      

37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y 

las salidas resultantes. 

 
      

38 Considera el impacto potencial de los procesos, productos 

y servicios suministrados externamente en la capacidad de 

la organización de cumplir los requisitos del cliente y los 

legales y reglamentarios aplicables. 

 
      

39 Se asegura que los procesos suministrados externamente 

permanecen dentro del control de su sistema de gestión de 

la calidad. 

 
      

40 Se determina la verificación o actividades necesarias para 

asegurar  que los procesos, productos y servicios cumplen 

con los requisitos. 

 
      

8.4.3 Información para los proveedores externos 

41 La organización comunica a los proveedores externos sus 

requisitos para los procesos, productos y servicios. 

 
      

42 Se comunica la aprobación de productos y servicios, 

métodos, procesos y equipos, la liberación de productos y 

servicios. 

 
      

43 Se comunica la competencia, incluyendo cualquier 

calificación requerida de las personas. 

 
      

44 Se comunica las interacciones del proveedor externo con 

la organización. 

 
      

45 Se comunica el control y seguimiento del desempeño del 

proveedor externo aplicado por la organización. 

 
      

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO  

8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 

46 Se implementa la producción y provisión del servicio bajo 

condiciones controladas. 

 
      

47 Dispone de información documentada que defina las 

características de los productos a producir, servicios a 

prestar, o las actividades a desempeñar. 

 
      

48 Dispone de información documentada que defina los 

resultados a alcanzar. 

 
      

49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de 

seguimiento y medición adecuados 

 
      

50 Se controla la implementación de actividades de 

seguimiento y medición en las etapas apropiadas. 

 
      

51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno 

adecuado para la operación de los procesos. 

 
      

52 Se controla la designación de personas competentes. 
 

      

53 Se  controla la validación y revalidación periódica de la 

capacidad para alcanzar los resultados planificados. 

 
      

54 Se controla la implementación de acciones para prevenir 

los errores humanos. 

 
      

55 Se controla la implementación de actividades de 

liberación, entrega y posteriores a la entrega. 

 
      

8.5.2 Identificación y trazabilidad  
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56 La organización utiliza medios apropiados para identificar 

las salidas de los productos y servicios. 

 
      

57 Identifica el estado de las salidas con respecto a los 

requisitos. 

 
      

58 Se conserva información documentada para permitir la 

trazabilidad. 

 
      

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 

59 La organización cuida la propiedad de los clientes o 

proveedores externos mientras esta bajo el control de la 

organización o siendo utilizada por la misma. 

 
      

60 Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad 

de los clientes o de los proveedores externos suministrada 

para su utilización o incorporación en los productos y 

servicios. 

 
      

61 Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su 

propiedad se pierda, deteriora o de algún otro modo se 

considere inadecuada para el uso y se conserva la 

información documentada sobre lo ocurrido. 

 
      

8.5.4 Preservación  

62 La organización preserva las salidas en la producción y 

prestación del servicio, en la medida necesaria para 

asegurar la conformidad con los requisitos. 

 
      

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega  

63 Se cumplen los  requisitos para  las  actividades  

posteriores  a  la  entrega asociadas con los productos y 

servicios. 

 
      

64 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la 

entrega la organización considero los requisitos legales y 

reglamentarios. 

 
      

65 Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas 

asociadas a sus productos y servicios. 

 
      

66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida útil prevista de 

sus productos y servicios. 

 
      

67 Considera los requisitos del cliente. 
 

      

68 Considera la retroalimentación del cliente. 
 

      

8.5.6 Control de cambios  

69 La organización revisa y controla los cambios en la 

producción o la prestación del servicio para asegurar la 

conformidad con los requisitos. 

 
      

70 Se conserva información documentada que describa la 

revisión de los cambios, las personas que autorizan o 

cualquier 

acción que surja de la revisión. 

 
      

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  

71 La organización implementa las disposiciones planificadas 

para verificar que se cumplen los requisitos de los 

productos y servicios. 

 
      

72 Se conserva la  información  documentada  sobre  la  

liberación  de  los productos y servicios.  

 
      

73 Existe evidencia de la conformidad con los criterios de 

aceptación. 

 
      

74 Existe trazabilidad a las personas que autorizan la 

liberación. 

 
      

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES  

75 La organización se asegura que las salidas no conformes 

con sus requisitos se identifican y se controlan para 

prevenir su uso o entrega. 
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76 La organización toma las acciones adecuadas de acuerdo a 

la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la 

conformidad de los productos y servicios. 

 
      

77 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se 

corrigen las salidas no conformes. 

 
      

78 La organización trata las salidas no conformes de una o 

más maneras 

 
      

79 La organización conserva información documentada que 

describa la no conformidad, las acciones tomadas, las 

concesiones obtenidas e identifique la autoridad que 

decide la acción con respecto a la no conformidad. 

 
      

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /790)    0% 

9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION 

9.1.1 Generalidades 

1 La organización determina que necesita seguimiento y 

medición. 

 
      

2 Determina los métodos de seguimiento, medición, análisis 

y evaluación para asegurar resultados válidos. 

 
      

3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la 

medición. 

 
      

4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del 

seguimiento y medición. 

 
      

5 Evalúa el desempeño y la eficacia del SGC. 
 

      

6 Conserva información documentada como evidencia de 

los resultados. 

 
      

9.1.2 Satisfacción del cliente 

7 La organización realiza seguimiento de las percepciones 

de los clientes del grado en que se cumplen sus 

necesidades y expectativas. 

 
      

8 Determina los métodos para obtener, realizar el 

seguimiento y revisar la información. 

 
      

9.1.3 Análisis y evaluación  

9 La organización analiza y evalúa los datos y la 

información que surgen del seguimiento y la medición. 

 
      

9.2 AUDITORIA INTERNA 

10 La organización lleva a cabo auditorías internas a 

intervalos planificados. 

 
      

11 Las auditorías proporcionan información sobre el SGC 

conforme con los requisitos propios de la organización y 

los requisitos de la NTC ISO 9001:2015. 

 
      

12 La organización planifica, establece, implementa y 

mantiene uno o varios programas de auditoría. 

 
      

13 Define los criterios de auditoría y el alcance para cada 

una. 

 
      

14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías para 

asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso. 

 
      

15 Asegura que los resultados de las auditorias se informan a 

la dirección. 

 
      

16 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas 

adecuadas. 
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17 Conserva información documentada como evidencia de la 

implementación del programa de auditoría y los 

resultados. 

 
      

9.3 REVISION POR LA DIRECCION  

9.3.1 Generalidades 

18 La alta dirección revisa el SGC a intervalos planificados, 

para asegurar su conveniencia, adecuación, eficacia y 

alineación continua con la estrategia de la organización. 

 
      

9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección  

19 La alta dirección planifica y lleva a cabo la revisión 

incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones 

de las revisiones previas. 

 
      

20 Considera los cambios en las cuestiones externas e 

internas que sean pertinentes al SGC. 

 
      

21 Considera la información sobre el desempeño y la 

eficiencia del SGC. 

 
      

22 Considera los resultados de las auditorías. 
 

      

23 Considera el desempeño de los proveedores externos. 
 

      

24 Considera la adecuación de los recursos. 
 

      

25 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para 

abordar los riesgos y las oportunidades. 

 
      

26 Se considera las oportunidades de mejora. 
 

      

9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección  

27 Las salidas de la revisión incluyen decisiones y acciones 

relacionadas con oportunidades de mejora. 

 
      

28 Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 
 

      

29 Incluye las necesidades de recursos. 
 

      

30 Se conserva información documentada como evidencia de 

los resultados de las revisiones. 

 
      

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /300)    0% 

10. MEJORA 

10.1 Generalidades 

1 La organización ha determinado y seleccionado las 

oportunidades de mejora e implementado las acciones 

necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y 

mejorar su satisfacción. 

 
      

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 

2 La organización reacciona ante la no conformidad, toma 

acciones para controlarla y corregirla. 

 
      

3 Evalúa la necesidad de acciones para eliminar las causas 

de la no conformidad. 

 
      

4 Implementa cualquier acción necesaria, ante una no 

conformidad. 

 
      

5 Revisa la eficacia de cualquier acción correctiva tomada. 
 

      

6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 
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7 Hace cambios al SGC si fuera necesario. 
 

      

8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de 

las no conformidades encontradas. 

 
      

9 Se conserva información documentada como evidencia de 

la naturaleza de las no conformidades, cualquier acción 

tomada y los resultados de la acción correctiva. 

 
      

10.3 MEJORA CONTINUA 

10 La organización mejora continuamente la conveniencia, 

adecuación y eficacia del SGC. 

 
      

11 Considera los resultados del análisis y evaluación, las 

salidas de la revisión por la dirección, para determinar si 

hay necesidades u oportunidades de mejora. 

 
      

SUBTOTAL 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /110)    0% 

RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE 

IMPLEMENTACION 

ACCIONES POR 

REALIZAR 

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 0% Implementar 

5. LIDERAZGO 0% Implementar 

6. PLANIFICACION  0% Implementar 

7. APOYO 0% Implementar 

8. OPERACIÓN  0% Implementar 

9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 0% Implementar 

10. MEJORA 0% Implementar 

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 0% 

Calificación global en la Gestión de Calidad BAJO 

 

 

 Diagnostico Evaluación 14 puntos del Dr. Deming 

DIAGNOSTICO EVALUACION 14 PUNTOS DEMING 

 
 

Persona de contacto: Cargo: 

Empresa: N° de empleados: 

Dirección: Ciudad:  

Teléfono: Email: 
 

N° NUMERALES CRITERIO INICIAL DE 

CALIFICACION 
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A B C D E 

10 7 5 3 0 

PRINCIPIO 1: CREAR CONSTANCIA EN EL PROPÓSITO DE MEJORAAR EL PRODUCTO Y 

SERVICIO 

1 La alta dirección provee para investigación y 

desarrollo. 

     

2 La alta dirección provee nueva tecnología. 
     

3 La alta dirección provee educación y capacitación 

para los empleados. 

     

SUBTOTAL 
 

0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 0% 

PRINCIPIO 2: ADOPTAR LA NUEVA FILOSOFÍA 

1 La alta dirección está comprometida con la mejora 

de la calidad como una forma de aumentar las 

ganancias. 

     

2 La alta dirección se compromete a fijar objetivos 

para la mejora de la calidad. 

     

3 La alta dirección se compromete a la mejora 

continua de la calidad como un objetivo principal. 

     

SUBTOTAL 0 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 0% 

PRINCIPIO 3: DEJAR DE DEPENDER DE LA INSPECCIÓN MASIVA 

1 Los gráficos que muestran las tasas de defecto son 

publicados y distribuidos. 

     

2 Los gráficos de frecuencia de averías son publicados 

y distribuidos. 

     

3 Un gran porcentaje de los procesos en la planta 

están bajo control estadístico de calidad. 

     

4 Hacemos uso excesivo de técnicas estadísticas para 

reducir la variación en los procesos. 

     

5 Las técnicas de control estadístico son utilizadas 

para minimizar la dependencia de la inspección. 

     

SUBTOTAL 0 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /50) 0% 

PRINCIPIO 4: ACABAR CON LA PRÁCTICA DE HACER NEGOCIOS BASÁNDOSE 

ÚNICAMENTE EN EL PRECIO 

1 La selección de proveedores se basa en calidad y 

precio, en lugar de por sí solo el precio. 
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2 Los proveedores están involucrados en el proceso de 

desarrollo de productos y servicios. 

     

3 Las relaciones con proveedores se desarrollan a 

largo plazo. 

     

4 Existe una dependencia sobre unos pocos 

proveedores confiables. 

     

SUBTOTAL 0 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /40) 0% 

PRINCIPIO 5: MEJORAR CONSTANTEMENTE Y SIEMPRE EL SISTEMA DE PRODUCCIÓN O 

SERVICIO 

1 Los requerimientos de los clientes son analizados en 

el proceso de desarrollo del producto o servicio. 

     

2 El Feedback de los clientes se utiliza para mejorar 

continuamente el producto o servicio. 

     

3 La alta dirección evalúa a sus competidores con el 

fin de mejorar el producto o servicio. 

     

SUBTOTAL 0 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 0% 

PRINCIPIO 6: IMPLANTAR LA FORMACIÓN 

1 Los empleados están capacitados en técnicas de 

mejoramiento estadístico. 

     

2 Los empleados son entrenados en problemas 

relacionados a la calidad. 

     

3 Los supervisores están entrenados en técnicos de 

mejora estadística. 

     

SUBTOTAL 0 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 0% 

PRINCIPIO 7: ADOPTAR E IMPLANTAR EL LIDERAZGO 

1 Los supervisores ayudan a sus empleados en el 

trabajo. 

     

2 Los supervisores trabajan para construir la confianza 

de sus empleados. 

     

3 Los supervisores lideran de una manera que sea 

consistente con los objetivos de la organización. 

     

4 Los supervisores son vistos como entrenadores por 

sus empleados. 

     

SUBTOTAL 0 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /40) 0% 

PRINCIPIO 8: DESECHAR EL MIEDO 



69 

 

 

 

1 Los empleados expresan nuevas ideas relacionadas 

con la mejorar de las condiciones de trabajo. 

     

2 Los empleados buscan asistencia de sus 

supervisores cuando no está seguro de sus tareas. 

     

3 Los empleados no tienen miedo al reportar las 

condiciones que interfieren con la calidad de 

trabajo. 

     

4 Los empleados sienten que existe estabilidad laboral 

en la organización. 

     

SUBTOTAL 0 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /40) 0% 

PRINCIPIO 9: DERRIBAR LAS BARRERAS ENTRE LOS DEPARTAMENTOS 

1 Los diferentes departamentos tienen objetivos 

compatibles. 

     

2 En el proceso del diseño de producto o servicio hay 

un trabajo en equipo entre los departamentos. 

     

3 Existe buena comunicación entre departamentos. 
     

SUBTOTAL 0 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 0% 

PRINCIPIO 10: ELIMINAR LOS SLOGANS Y METAS Y EXORTACIONES PARA LA MANO DE 

OBRA 

1 La alta dirección proporciona a sus trabajadores los 

métodos y procedimientos para alcanzar los 

objetivos. 

     

2 La alta dirección no utiliza lemas vagos (como por 

ejemplo decir, "hacerlo bien la primera vez") en la 

comunicación con sus empleados. 

     

3 Los empleados son recompensados por aprender 

nuevas habilidades. 

     

SUBTOTAL 0 0 0 
 

0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 0% 

PRINCIPIO 11: ELIMINAR LAS CUOTAS NUMÉRICAS 

1 Los estándares de trabajo se basan en la calidad y 

cantidad más que sólo cantidad. 

     

2 Los estándares de trabajo se basan en función de los 

estudios de capacidad del proceso. 

     

3 Las cuotas numéricas no tienen mayor prioridad que 

la calidad de mano de obra. 

     

SUBTOTAL 0 0 0 0 0 
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Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /30) 0% 

PRINCIPIO 12: ELIMINAR LAS BARRERAS AL ORGULLO DE LOS TRABAJADORES 

1 Las evaluaciones de desempeño no se utilizan para 

los empleados con rango. 

     

2 La calidad del ambiente de trabajo es BUENA. 
     

3 No existe presión por resultados a corto plazo. 
     

4 La alta dirección estable metas realistas para sus 

empleados. 

     

SUBTOTAL 0 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /40) 0% 

PRINCIPIO 13: INSTRUIR EDUCACIÓN Y SUPERACIÓN 

1 Hay programas para desarrollar el trabajo en equipo 

entre los empleados. 

     

2 Hay programas para desarrollar una comunicación 

eficaz entre los empleados. 

     

3 Hay programas para desarrollar habilidades de 

resolución de conflictos de los trabajadores. 

     

4 Hay programas para ampliar las habilidades de los 

empleados para futuras necesidades 

organizacionales. 

     

SUBTOTAL 0 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /40) 0% 

PRINCIPIO 14: TOMAR ACCIÓN PARA LOGRAR LA TRANSFORMACIÓN 

1 La alta dirección actúa en dirección hacia la 

ejecución de políticas de mejora de la calidad. 

     

2 La alta dirección hace sus políticas de mejora de la 

calidad visible a todos los empleados. 

     

3 Todos los jefes de departamento en la empresa son 

los principales responsables de la calidad- 

     

4 La administración provee de personal con liderazgo 

para mejorar la calidad de los productos y mejorar la 

calidad integral. 

     

SUBTOTAL 0 0 0 0 0 

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D+E) /40) 0% 

RESULTADOS 
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NUMERALES AUTOEVALUACION % OBTENIDO DE LA 

IMPLEMENTACION 

ACCCIONES POR 

REALIZAR 

PRINCIPIO 1 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 2 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 3 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 4 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 5 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 6 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 7 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 8 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 9 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 10 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 11 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 12 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 13 0% IMPLEMENTAR 

PRINCIPIO 14 0% IMPLEMENTAR 

 

TOTAL RESULTADOS 

 

0% 

CALIFICACION GLOBAL DE 

AUTOEVALUACION 

 

BAJO 
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INDICADORES PROCESOS PRODUCTIVOS TANILACT 
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CHRISTIAN AYMACAÑA 

----------------------------------- 

INGENIERO ISDUSTRIAL 

 

 
Nombres y Apellidos: 

 

Christian Stalin Aymacaña Jami 

 

 

 

Número de cédula: 

 

175155459-1 

 

 

 

Fecha de nacimiento: 

 

03 de Febrero de 1994 

 

 

 

Dirección: 

 

Guaytacama – Cuicuno 

 

 

 

Contactos: 

 

cristianstalin2402@hotmail.com 

 

 christian.aymacana1@utc.edu.ec 

 

 0987992195 

 

 

 

 

EXPERIENCIA LABORAL 

 

Talleres Mise 

Febrero 2019 

Charlas de Seguridad 

Evaluación de riesgos 

Elaboración instructivos de trabajo 

 

 

 

 

 

 

FORMACION ACADEMICA 

 

 

ESCUELA 

 

Hermanos Pazmiño 

 

 

 

COLEGIO  

 

Ramón Barba Naranjo 

 

 

 

UNIVERSIDAD 

 

Universidad Técnica de Cotopaxi 

 

 

 

TALLERES PARTICIPADOS 

 

Seminario internacional de ciencias de la 

ingeniería  
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CRISTIAN BASANTES 

----------------------------------- 

INGENIERO ISDUSTRIAL 

 

 
Nombres y Apellidos: 

 

Cristian Jhovany Basantes Masapanta 

 

 

 

Número de cédula: 

 

055007974-3 

 

 

 

Fecha de nacimiento: 

 

11 de Octubre de 1995 

 

 

 

Dirección: 

 

Latacunga - Belemitas 

 

 

 

Contactos: 

 

cristianjhovany@hotmail.com 

 

 cristian.basantes9743@utc.edu.ec 

 

 0987457088 

 

 

 

 

EXPERIENCIA LABORAL 

 

Inladec 

Febrero 2019 

Charlas de Seguridad 

Evaluación de riesgos 

Elaboración instructivos de trabajo 

 

 

 

 

 

 

FORMACION ACADEMICA 

 

 

ESCUELA 

 

Simón Bolívar 

 

 

 

COLEGIO  

 

Ramón Barba Naranjo 

 

 

 

UNIVERSIDAD 

 

Universidad Técnica de Cotopaxi 

 

 

 

TALLERES PARTICIPADOS 

 

Seminario internacional de ciencias de la 

ingeniería  

 

 

 


