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Resumen 

Durante el desarrollo de la actividad económica la empresa pulguero.ma identifico 

problemáticas las cuales debe corregir mediante el diseño de un sistema de gestión de calidad, ya 

que dada la globalización y el mercado cambiante al que se enfrenta, el nivel de exigencia en 

cuanto a la calidad es cada vez es más alto, dado al creciente aumento de la demanda de 

consumo de productos, en su mayoría innecesarios para el diario vivir, dentro de estos se 

encuentran las industrias textiles, estos productos son requeridos por todos los estratos de la 

sociedad, es decir, son de consumo masivo. 

La empresa al tomar conciencia de la importancia de la calidad que deben tener sus 

productos se vio obligada a mejorar sus procesos, ya que esto permite que la empresa aumente el 

nivel de confianza de los clientes y de esta manera ayudar a crear nuevas oportunidades dándole 

un valor agregado y diferenciador. 

 primeramente, se llevó a cabo un diagnóstico inicial de la empresa para conocer como 

está constituida la empresa y si está cumpliendo con los requisitos establecidos en la norma ISO 

9001:2015, paso siguiente, fue la estandarización de procesos mediante la implementación de los 

documentos necesarios con base a la norma, ya que cada proceso debe estar controlado para 

tener óptimos resultados, posteriormente se evalúan los procesos mediante indicadores de gestión 

para comprender el desempeño del mismo e implementar los formatos de gestión para tener 

conocimiento de la eficiencia de los procesos y que de la misma forma estos cumplan con las 

exigencias de los clientes, por último, se realizó la documentación pertinente del sistema de 

gestión y se entregó a la empresa el diseño del mismo en formato escrito y digital. 

Palabras Clave: Calidad, procesos, segunda mano, ISO 9001:2015, Sistema de gestión. 
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Abstract 

During the development of the economic activity the company pulguero.ma identified 

problems which must be corrected by designing a quality management system, since given 

globalization and the changing market it faces, the level of demand in terms of quality is 

increasingly higher, given the growing increase in the demand for consumption of 

products, mostly unnecessary for daily life, within these are the textile industries, these products 

are required by all strata of society, that is, they are mass consumption. 

The company, upon becoming aware of the importance of the quality that its products 

must have, was forced to improve its processes, since this allows the company to increase the 

level of customer trust and in this way help create new opportunities giving it an added and 

differentiating value. 

First, an initial diagnosis of the company was carried out to know how the company is 

incorporated and if it is complying with the requirements established in the ISO 9001: 2015 

standard, the next step was the standardization of processes through the implementation of the 

necessary documents based on the standard, since each process must be controlled to have 

optimal results, subsequently, the processes are evaluated through management indicators to 

understand the performance of the same and implement the management formats to have 

knowledge of the efficiency of the processes and that in the same way they meet the demands of 

the clients, finally, a budget was made for the implementation of the management system and the 

design of the same was delivered to the company in written and digital format. 

Keywords: Quality, processes, second hand, ISO 9001:2015, Management system. 
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Introducción  

 

La industria de la moda, una de las industrias líderes en contaminación a nivel global, se 

ha encargado de generar en las personas una necesidad de mitigar las afectaciones del entorno y 

asegurar los recursos vitales o de primera necesidad, así mismo muchos sectores sociales y 

económicos han aportado su grano de arena para mejorar la calidad de vida de la humanidad, 

orientado a una producción sostenible y consumo responsable. 

Debido a esto la moda sostenible ha tenido con el paso de los años un notable 

crecimiento, con ello las tiendas de segunda mano se han convertido en una oportunidad de 

negocio en la que nuevos y actuales comerciantes, generando ingresos y captando nuevo público, 

involucrándose con el cuidado del medio ambiente y la responsabilidad de la sociedad, debido a 

este compromiso social y ambiental este segmento de negocio tiene una mayor aceptación y se 

evidencia un notable apoyo emergente. 

Durante el transcurso de la actividad económica de la empresa pulguero.ma encargada de 

comercializar ropa de segunda mano, se identificó la necesidad de corregir sus procesos 

mediante la implementación de un sistema de gestión de calidad, basándose en la norma ISO 

9001:2015, para poder cumplir en forma con las necesidades de sus clientes y mejorar cualquier 

otro aspecto de la empresa que lo requiera. 

Esto permitió a la empresa identificar que no cumple con lo estipulado en la norma 

obteniendo como resultado un bajo porcentaje, así mismo se realizó un análisis DOFA donde se 

pudieron observar las fortalezas, amenazas, oportunidades y debilidades de la empresa 

pulguero.ma ya que estos son factores importantes para tener en cuenta, por consiguiente, se 
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establecieron los encargados de cada área de trabajo y se estandarizaron los procesos 

identificando las actividades pertinente en cada proceso o área, normalizando las áreas de la 

empresa estableciendo los diferentes procedimientos y formatos a implementar en la misma. 

Finalizando de esta manera con la implementación del sistema de gestión con el fin de que la 

empresa pueda evaluar sus procesos y otros aspectos presentados generando un impacto a sus 

clientes, demostrando sus intereses, percepciones y motivaciones, dándole a la misma un valor 

agregado y diferenciador. 
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Planteamiento del Problema  

Con el pasar de los años y los constantes cambios al que las empresas están expuestas se 

han visto en la obligación de implementar estrategias que ayuden a expandirse, garantizando la 

comercialización y distribución de manera óptima de sus productos, conociendo esto un factor 

importante y que toma el primer lugar es la calidad, ya que está asegura la satisfacción del 

cliente. 

La calidad siempre ha sido un factor importante en la industria debido a la gran 

competitividad que existe en las empresas, ya que, la calidad tiene como función primordial 

generar interés en los consumidores impactando el mercado en el que se presente, en cuanto a 

calidad los primeros estudios se realizaron por el doctor W.A. Shewhard en el año1993 donde 

aplica el control estadístico para mejorar en una línea de producción el costo-beneficio 

aumentando de esta manera la productividad y reduciendo el margen de error (Alcazar, 2018) 

Con el pasar de los años el concepto de calidad no es preciso, pero siempre se ha visto 

evidenciado en el día a día del ser humano entendiendo que cuando se realizan las cosas de 

mejor manera y bien se lleva una ventaja competitiva sus oponentes y sobre su entorno (Cubillos 

& Rozo, 2009), pero con el pasar de los años y dada la globalización la calidad dejó de 

implementarse por “moda” sino que se convierte en una herramienta esencial para el 

sostenimiento de una empresa u organización. 

La empresa pulguero.ma no cuenta con una herramienta que denote la calidad en sus 

productos y dado al crecimiento de la misma la empresa debe pensar en estrategias que permitan 

disminuir costos y margen de error en sus procesos. Esto permite inducir a la necesidad de 

disponer de un sistema de gestión de calidad de calidad cuya finalidad sea mejorar sus procesos, 

http://pulguero.ma/
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brindando pautas que cumplan en tiempo y en forma con los estándares de sus clientes y su 

capacidad para atender cualquier situación cambiante del mercado de segunda mano. 

Descripción del Problema 

Pulguero.ma una empresa comercializadora de ropa de segunda mano que incentiva al 

consumo sostenible, cuenta con 4 empleados actualmente, se originó en la ciudad de santa marta, 

magdalena, primeramente, de manera virtual en una plataforma llamada Instagram y luego 

debido a la demanda de sus clientes se creó su punto físico para su mayor comodidad, con el 

pasar del tiempo este emprendimiento tuvo muy buena acogida y la demanda por parte de sus 

cliente se fue incrementando a tal punto que esta requiere distribuir a otros puntos del país, 

debido a esto las procesos se realizan con mayor dificultad a la que anteriormente se estaba 

manejando, en vista de que la personas encargadas de cada proceso no dan abasto con la 

demanda, la empresa debe contratar personal para la realización de estos procesos, un sistema de 

gestión de calidad  permitirá a la empresa coordinar las pertinentes actividades de manera 

ordenada ofreciendo productos de calidad y satisfaciendo de las necesidades sus clientes.  

Formulación del Problema 

El diseño de un sistema de gestión de calidad para la empresa pulguero.ma se ha 

convertido en una estrategia básica de gestión empresarial la cual permitirá a la empresa 

demostrar a sus clientes la calidad de sus productos. 

● ¿Cuál es la mejor propuesta de diseño de un sistema de gestión de calidad para la 

empresa pulguero.ma que permita la estandarización de sus procesos, la mejora 

continua y la satisfacción de sus clientes? 
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Justificación  

El presente proyecto se enfoca en el diseño de un sistema de gestión de calidad basado en 

la ISO 9001:2015 para la empresa pulguero.ma ubicada en la ciudad de santa marta, en busca de 

conocer las problemáticas, falencias y  necesidades de la empresa, de manera general se puede 

decir que, al implementar un sistema de gestión en la empresa pulguero.ma esta permite 

fomentar la mejora de todos los ámbitos de la empresa dado a los incontables beneficios que 

obtendría no solo en cuanto a la calidad, sino también en la optimización de procesos, 

productividad, analizando sus fortalezas y debilidades. 

 Por otra parte, mejora el rendimiento de la empresa, obteniendo como resultado un 

incremento en las ventas, credibilidad, confianza de sus clientes y nuevas oportunidades en el 

mercado, mejorando la imagen de la empresa. 

Este proyecto será ejecutado minuciosamente con la metodología de la norma ISO 

9001:2015 ya que este documento va a permitir a la empresa pulguero.ma tener toda la 

información documentada del diseño de un sistema de gestión de calidad, además de permitir 

tener una visión más clara, dándole un mejor control y manejo proporcionando un desarrollo en 

cuanto a direccionamiento de la misma.  

Brindando un beneficios tanto para los trabajadores adquiriendo nuevos conocimientos, 

como para la empresa llevando a cabo el desarrollo de herramientas que ayuden a la empresa 

pulguero.ma a obtener un mejor desarrollo en las actividades, con un mayor control a la hora de 

contratar nuevo personal, ya que estos contarán con procesos estandarizados y estructurados 

brindando pautas que aseguren la correcta realización de las actividades y la calidad de los 

procesos dentro de la empresa, mitigando problemas que se presenten a corto, mediano y largo 

plazo, obteniendo un margen de error mucho menor a la hora de llevar a cabo el desarrollo de la 
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actividad asignada, alcanzado de esta manera mayor productividad, reducción de costos, 

cumplimiento de metas y objetivos y aumentando el nivel de satisfacción del cliente. 
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Objetivos 

General  

Diseñar la propuesta de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 

9001:2015 en la empresa pulguero.ma con el fin de mejorar sus procesos y el 

cumplimiento de las exigencias de sus clientes. 

 

Específicos  

Realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa pulguero.ma con el fin de 

conocer el grado de cumplimiento en los requisitos de la ISO 9001:2015 

Realizar un análisis del diagnóstico de la empresa pulguero.ma mediante herramientas 

estadísticas con el fin de generar un plan de acción. 

Diseñar el sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015 para la empresa pulguero.ma. 
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Marco Referencial 

Antecedentes  

Internacionales. TORRES ORTIZ, Andrés Giancarlo y LAVAYEN GALDEA, Marcos 

Guillermo, en el desarrollo del diseño de un sistema de gestión de calidad según la norma ISO 

9001:2015 para una empresa textil de la ciudad de Guayaquil, se afirma que “ es muy importante 

la implementación de un manual de calidad con base a la norma ISO 9001:2015 ya que esta 

busca destacar la calidad de todos los departamentos de la empresa fomentando la 

documentación, evaluación, administración y realización de cualquier proceso enfocado en las 

necesidades del cliente”. 

TRI PUTRI, Nilda, en su diseño de la documentación del sistema de calidad en la unidad 

de producción de Motocultivadores en indonesia explica que “las empresas necesitan 

implementar un sistema de gestión de calidad para obtener competencia dada la globalización”. 

ABU AL RUB, Fahmi y SHIBHAB, Penélope en su trabajo llamado diseño de un sistema 

de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en Ar Ramtha en el norte de Jordania 

concluye que “un sistema de gestión de calidad ayuda a prevenir y controlar peligros, generando 

buenas prácticas en las fábricas brindando seguridad en sus productos”. 

Nacionales. ARIAS PEÑA, John Alexander, en el desarrollo de la implementación del 

sistema de gestión de calidad en la empresa QUALITY & CONSULTING GROUP S.A.S 

conforme a la norma ISO 9001, afirma que “por medio de las mediciones de los diferentes 

procesos fue posible tener una visión clara de la situación real de la organización y realizar una 

proyección frente a la situación ideal, mediante el establecimiento de objetivo retador y efectivo 

en cada una de las áreas”. 
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GARZON RODRIGUEZ, Diego Fernando, En su proyecto sobre el diseño de un sistema 

de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa CONCORD SPORT, 

nos explica que “al implementar las herramientas de la norma ISO 9001:2015, pudieron evaluar 

todas las áreas de la empresa obteniendo como resultado el cumplimiento de los requisitos de la 

norma facilitando la identificación de los sectores que no cumplían con lo estipulado en la 

misma, con el fin de generar mejora continua en los procesos”. 

RODRIGUEZ HENAO, Christian y PEREZ DIAZ, Jefferson en la implementación de un 

sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001 versión 2015, en la empresa 

intermediadora Mauro Jackson en la ciudad de Bogotá, concluye que” implementar un sistema 

de gestión es una estrategia la cual genera un beneficio para las organizaciones, esto permite 

tener una distinción de las demás empresas, esto de igual manera ayudara a mantener las 

empresas dentro del mercado , mejorando sus partes internas y procesos”. 

ARBELAEZ VEJARANO, Claudia y HOYOS MUÑOZ, Elizabeth en el diseño de un 

sistema de gestión de calidad para la empresa de venta de ropa Liz Styles ubicada en Pereira nos 

dice que “un sistema de gestión de calidad ayuda a las empresas a desarrollar estrategias para 

ocupar un puesto importante en el mercado, dándole una estructura a la empresa que permita una 

mejora continua”. 

OTAVO MADRIGAL, Gerardo y SOSA BERNAL, Steven en el diseño de un sistema de 

gestión de calidad basado en la ISO 9001:2015 para la empresa Mars S.A.S nos explica que “un 

sistema de gestión de calidad nos brinda herramientas como la planificación de estrategias de 

calidad, cadena de valor y caracterización de procesos, entre otras, esto dará como resultado una 

propuesta para solucionar la situación actual de la empresa”. 
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Local. BURGOS GONZALEZ, Danna Julieth en el desarrollo de un sistema de gestión 

de calidad en el restaurante-bar OUZO AGAVE AZUL S.A.S bajo los lineamientos de la norma 

ISO 9001:2015 expresa que “el desarrollo de un sistema de gestión se convierte en un pilar para 

el funcionamiento de la empresa ya que sirve como propuesta de cultura encaminada hacia la 

calidad y mejora continua en este tipo de mercado, lo cual le da un valor agregado y 

diferenciador”. 

MURCIA VILLAZON, Jonatan en el diseño de un sistema integrado de gestión de 

calidad para C.B hoteles y resort S.A en la ciudad de santa marta nos dice que “un sistema de 

gestión permite realizar un diagnóstico de la empresa e identificar si se cumple con los niveles de 

cumplimiento, además de permitir certificar los procesos que se realizan en el hotel”. 

MALDONADO RHENALS, Hanny Paola en el diseño de un sistema de control de 

calidad del proceso de pos cosecha de las fincas bananeras de C.J La Samaria S.A del grupo 

Daabon en santa marta concluye que “un sistema de gestión permitió a la empresa una mejora en 

la calidad de sus productos, un mejor desempeño en los trabajadores a la hora de realizar las 

tareas, se presentó mejora en la relación con el cliente cumpliendo las necesidades del mismo”. 
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Marco Teórico  

El actual proyecto está basado en los fundamentos y teorías que están enfocados en el 

sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2105. Para adentrarse en el tema debemos 

tener claro primeramente que es la calidad, aunque este es un tema extenso y son numerosos los 

conceptos encontrados dado a que es un concepto bastante complejo para darle una sola 

definición, pero la asertiva en cuanto a los objetivos del presente proyecto explica que “la 

definición de calidad que es más aceptada actualmente es la que compara las expectativas de los 

clientes es decir esta está más enfocada en la visión del cliente con su percepción del servicio” 

(Garcia, 2001). 

La calidad con el pasar de los años ha tenido una gran evolución sus inicios se dieron “en 

el año 2150 A.C época en la cual el código de Hammurabi regia la calidad en la construcción de 

las casas donde se establecía que si dicha construcción no estaba fundamenta con bases sólidas y 

contaba con buena resistencia, el constructor debía ser ejecutado ya que esto podría la 

construcción podría acabar con la vida de los habitantes” (Lara, 2008).  

Con la llegada de revolución industrial se exigieron altos niveles de demanda generando 

una necesidad de incrementar la mejora de la calidad en los procesos, ya que, estos procesos 

empezaron a ser sometidos a inspecciones y esquemas productivos convirtiéndose estos en los 

elementos fundamentales para la producción de las empresas, permitiendo identificar procesos 

que no cumplían en forma con los estándares deseados por los clientes. (Garvin, 1988) 

Ya en los años 90, el significado de calidad se ve como ventaja competitiva, el cual 

agrupa todos los procesos para obtener una calidad total, donde el cliente es el principal 

indicador y de la misma manera impulsar a los trabajadores a una mejora continua de la empresa. 
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Un Sistema de Gestión de una organización, según la norma ISO 9001:2015, se define 

como un "conjunto de elementos relacionados que interactúan para establecer la política u 

objetivos, para poder llevar a cabo dichos objetivos establecidos y poder dirigir y controlar la 

organización encaminada a la calidad". 

Así mismo los modelos de gestión se convierten en un mecanismo que facilitan el 

cumplimiento de los objetivos, generando un correcto funcionamiento de los procesos integrando 

todas las partes entre sí, para contribuir en la mejora y asegurando la calidad de sus productos o 

servicios. (Jaime Ortiz, 2017) 

Es decir, un sistema de gestión de calidad es una agrupación de actividades, guías y 

procesos que se relacionan para alcanzar los objetivos encaminados a la calidad de la empresa, 

este está enfocado en la integración de las partes que necesitan una adecuada gestión para 

cumplir de esta manera los requerimientos de los clientes, al igual que las necesidades de la 

empresa. 

Los consumidores de moda en todo el mundo han aumentado teniendo una exigencia en 

cuanto a la calidad de las prendas y la responsabilidad social, logrando que, a su vez, las 

empresas de la industria textil deban repensar en sí su oferta de valor para adaptarse a los nuevos 

requerimientos del mercado. (Martinez, 2014) 

Conociendo esto al diseñar un sistema de gestión de calidad para la empresa pulguero.ma 

se debe tener en cuenta que el principal objetivo es dirigir a la organización de manera que 

mejore su capacidad y desempeño, cumpliendo con los requerimientos de los clientes. 

El sistema de gestión de calidad según (NTC-ISO 9001 , 2015) está compuesto por: 
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▪ Contexto de la organización: La organización debe precisar todos los factores externos e 

internos sean pertinentes para su propósito y direccionamiento que puedan afectar el 

cumplimiento de los resultados esperados del sistema de gestión de calidad. 

▪ Liderazgo: Hace referencia a todos los requisitos que debe cumplir la dirección, 

asegurándose de establecer correctamente las políticas y objetivos, cumpliendo con los 

requerimientos exigidos en el sistema de gestión de calidad en cada proceso, asegurando así 

mismo los recursos para el logro de los objetivos establecidos. 

▪ Planificación: la organización debe considerar cualquier riesgo y oportunidad que se 

pueda presentar en la planificación del sistema de gestión la organización logrando la mejora, 

previniendo y reduciendo el error. 

▪ Apoyo: Para implementar, mantener y mejorar el sistema de gestión de calidad se deben 

proporcionar los recursos necesarios, así mismo proporcionar las personas, infraestructura 

adecuada y un ambiente óptimo para que la implementación del sistema se realice de manera 

eficaz. 

▪ Operación: Se debe determinar los productos y servicios para cumplir con la 

implementación, planificación y control de los procesos de la organización, demostrando que 

estos cumplen en forma con los requisitos del sistema de gestión calidad. 

▪ Evaluación del desempeño: En esta etapa se determina los métodos de medición y 

seguimiento pertinentes llevando un adecuado control para analizar y evaluar los resultados 

previstos, donde se conserve la documentación como evidencia. 

▪ Mejora: Se realiza una selección de las oportunidades de mejora considerando las 

necesidades y no conformidades que se presenten, realizando a su vez acciones correctivas luego 

de evaluar y revisar los riesgos. 
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 Por otra parte, en el diseño de un sistema de gestión de calidad se busca aumentar la 

confianza de sus clientes, fomentando de la misma manera mucha más participación en los 

trabajadores de la empresa, implementando y transmitiendo los siguientes principios para 

caracterizar y controlar la gestión de calidad en los procesos (NTC-ISO 9001 , 2015) 

✔ Principio 1, Enfoque al cliente: este principio hace referencia a la responsabilidad que 

adquiere la organización para detectar las necesidades que presentan los clientes, con el fin de 

alcanzar los resultados esperados mediante la implementación de la política de calidad y la 

dirección estratégica, permitiendo a su vez controlar los procesos alcanzando un mejor 

desempeño global de la organización. (NTC-ISO 9001 , 2015) 

✔ Principio 2, Liderazgo: Se deben establecer por los líderes en el ambiente interno de la 

organización una evidente orientación y encaminarla hacia el mismo propósito, cumpliendo los 

objetivos previstos ya que estos son los encargados de conducir a los trabajadores a estar en 

comunión con el ambiente interno de trabajo. (NTC-ISO 9001 , 2015) 

✔ Principio 3, Compromiso de las personas: El personal de la organización es de vital 

importancia ya que debido a su compromiso con la misma estos podrán dar a conocer nuevas 

ideas y demostrar sus habilidades permitiendo mantener un sistema de gestión de calidad en 

funcionamiento, por otra parte, esto genera motivación compromiso y participación activa en las 

actividades de la empresa desempeñando mejor su trabajo. (Sirvent, Gisbert, & Perez, 2017) 

✔ Principio 4, Enfoque en procesos: Cuando se integran como procesos independientes los 

recursos y actividades de la organización se logran resultados más eficientes ya que se marcan 

objetivos para cada uno de estos, permitiendo una óptima gestión de los equipos, instalaciones e 

infraestructura, analizando costos y desechando aquellos que generen un cuello de botella en la 

organización. 
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✔ Principio 5, Mejora: este factor debe ser objeto permanente, la organización debe 

comprenderlo para generar un valor agregado, esta se puede aplicar tanto en avances 

tecnológicos como en procesos productivos, para la obtención de mejores resultados ya que sin 

una mejora continua no se garantiza la calidad. (NTC-ISO 9001 , 2015) 

✔ Principio 6, Toma de decisiones basadas en la evidencia: este factor se convierte en una 

ventaja ya que tomar decisiones con base a información o evidencia repercute directamente con 

la calidad del producto disminuyendo el margen de error y aumentando el desarrollo del proceso 

de manera eficaz. 

✔ Principio 7, Gestión de las relaciones: Al tener una relación mutua entre clientes y 

proveedores, se genera un beneficio para la organización ya que, si el cliente tiene conocimiento 

que los proveedores certifican la calidad, esto aumentará las expectativas y satisfacción del 

cliente, generando mayor rentabilidad reducción de tiempo, recursos y costo, disminuyendo así 

mismo el margen de error. (Sirvent, Gisbert, & Perez, 2017) 

 

Figura 1. 

Figura 1.los 7 principios de calidad 
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Nota. Imagen referente a los principios de la calidad. Adaptado de 

https://www.kyocode.com/2018/04/principios-de-gestion-de-la-calidad/ 

Para el diseño del presente sistema de gestión de calidad se debe realizar un 

autodiagnóstico para determinar si la empresa pulguero.ma cumple en forma con los 

requerimientos exigidos en la norma ISO 9001:2015, donde permita a su vez, conocer el estado 

actual en el que se encuentra la organización y las problemáticas que impiden el óptimo 

desarrollo de los procesos, de esta manera se genera una correcta implementación y adecuado 

nivel de cumplimiento al poner en marcha el sistema de gestión de la calidad. 

Un diagnóstico inicial es una herramienta o proceso el cual permite identificar la 

situación actual de la empresa y los problemas que no hacen posible el óptimo desarrollo de los 

procesos, así mismo obtener una visión detalladamente clara de la situación de la empresa con 

relación a su producción. (Portugal, 2017) 

Así mismo el ciclo PVHA es parte importante del diseño de un sistema de gestión de 

calidad el cual permite gestionar los procesos de manera controlada y planificada con el fin de 

generar una mejora continua en sus procesos como en la empresa en general, al implementar 

estos factores ayudará a la empresa a prevenir o evitar el incumplimiento de la norma ISO 

9001:2015, las siglas del ciclo PHVA están conformado por: 

Planear: la plantación consiste en el establecimiento de objetivos, planes y metas que se 

deseen llevar a cabo, así mismo, se debe realizar un diagnóstico para determinar la situación 

actual en la que se encuentra la empresa y que procesos requieren una mejora. 

Hacer: Se desarrolla todo lo planeado en la fase uno acompañado de un control para su 

óptimo desarrollo. 
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Verificar: En este punto se hace la comparación de los resultados obtenidos del segundo 

factor (hacer), verificando que cumpla con los objetivos planteados. 

Actuar: Por último, al cumplir con la verificación de los resultados obtenidos se puede 

sistematizar y documentar cambios, correcciones e implementaciones. (Pineda, 2019) 
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Marco Conceptual  

Acción correctiva: acción que lleva como objetivo suprimir la causa del problema, 

ayudando a prevenir y evitar el retorno del mismo. (NTC-ISO 9001 , 2015)  

Auditoria: Documento donde se establecen los intervalos planificados del sistema de 

gestión de calidad donde se encuentran los requerimientos dados conforme a la norma ISO y 

propios de la organización. (NTC-ISO 9001 , 2015) 

Calidad:  Rasgos y características que comprende un producto o servicio sustentables 

para la satisfacción de necesidades y expectativas del cliente cumpliendo en forma con las 

especificaciones, así mismo comprende todos los aspectos de una organización en cuanto a la 

mejora continua de los procesos. (Arias, 2010) 

Control de los cambios: los cambios realizados en la producción o la prestación de un 

servicio necesita ser revisados y controlados conservando la información de manera 

documentada conde se perciban los resultados de revisar dichos cambios asegurando la 

conformidad en relación a los requisitos. (NTC-ISO 9001 , 2015) 

Diseño: Es la capacidad que tiene el ser humano de crear y dar forma aplicando la 

creatividad con el fin de satisfacer una necesidad y dar sentido a un fin específico. (Bessant & 

Bruce, 2002) 

Gestión de la calidad: la gestión de la calidad es una serie de métodos aleatorios 

utilizados de manera puntual para controlar la calidad de diferentes aspectos como los productos 

y procesos. (Witcher, 1995) 

ISO 9001: Norma internacional la cual es aplicada en sistemas de gestión de calidad en 

organizaciones ya sea públicas o privadas, convirtiéndose en un método que aportará una mejora 
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en la calidad de los procesos, productos o servicios, obteniendo como resultado la satisfacción 

del cliente. (Isotools, 2021) 

Mejora continua: Actividad que determina las oportunidades de mejora proporcionando 

acciones correctivas para reducir efectos no deseados con el objetivo de cumplir con las 

peticiones del cliente aumentando la satisfacción del mismo. (calidad, 2015) 

Sistema de gestión: El sistema de gestión es un conjunto de elementos presentes en una 

organización relacionados entre sí con el objetivo de instaurar objetivos, procesos, políticas y 

herramientas para lograr de manera óptima los objetivos previstos. (NTC-ISO 9001 , 2015) 

Producto no conforme: Todo producto que no cumpla con los requerimientos 

establecidos en el sistema de gestión de calidad. (NTC-ISO 9001 , 2015) 

Proceso: Actividades relacionadas entre sí que interactúan para suministrar resultados 

planificados y controlados para agregar valor. (NTC-ISO 9001 , 2015) 

Satisfacción del cliente: Cumplir con las necesidades, expectativas y requerimientos de 

los clientes mediante métodos que permitan obtener un seguimiento de las percepciones de los 

mismos. (NTC-ISO 9001 , 2015) 
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Marco Geográfico (Si aplica) 

El área de estudio comprende un territorio ubicado a orillas de la bahía del mismo 

nombre sobre el Mar Caribe, en las estribaciones de la Sierra Nevada de Santa Marta en el 

departamento del Magdalena, sus coordenadas geográficas son: 11º 14’ 50” de latitud norte y 74º 

12’ 06” de latitud oeste. 

Su núcleo más poblado y de mayor actividad comercial es la zona central, desde donde se 

desarrolló la ciudad a partir del siglo XVII. El plano comprendido entre la carrera Primera y las 

avenidas Santa Rita y del Ferrocarril enmarca su centro histórico y su núcleo comercial, 

encontrándose además su núcleo de turismo. 

Santa marta cuenta con una población de 1.326.525 habitantes con una tasa de desempleo 

del 12,9%, por otra parte, cuenta con un índice de innovación de 27,8 y con un índice de 

competitividad de 4,8.  

Santa marta esta soportado por 4 ejes estratégicos, proporcionando mejores niveles de 

competitividad y desarrollo económico, contribuyendo a su vez al cuidado del medio ambiente, 

pulguero.ma al ser una empresa comercializadora de ropa de segunda ayuda a impulsar el 

desarrollo social, económico y ambiental del distrito. 

La empresa pulguero.ma al ser un emprendimiento con base ambiental, creativa y 

tecnológica contribuyendo a la economía naranja de la ciudad al fortalecer y crear mecanismos 

que permitan el desarrollo potencial económico generando sostenibilidad en la organización, 

aportando a la generación de empleo digno y apoyando ideas creativas e innovadoras. 
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Marco Legal  

Tabla 1.  

Tabla 1. Marco legal y normativo 

 

NORMA TEMA 

NTC ISO 9000:2015 Sistema de gestión de la calidad- 

Conceptos 

NTC ISO 9000:2015 Sistema de gestión de la calidad- 

Requisitos 

NORMA ISO 10005:2005 Sistema de gestión de calidad- 

Direccionamiento para el plan de calidad 

 NORMA ISO 10002: 2004  Gestión de la calidad. quejas en la 

organización. Satisfacción del clientes. 

NTC ISO 6001:2017 Sistema de gestión para micro y 

pequeñas empresas. 

NTC 1806:2015 Cuidado de telas  

DECRETO 4110:2004 Obligatoriedad de las entidades de 

diseñar un sistema de seguimiento. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Nota: Normas técnicas colombianas. Guías para la elaboración del sistema de gestión de 

calidad. 

Diseño Metodológico  
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El presente proyecto está enfocado en el diseño de un sistema de gestión de calidad 

basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa pulguero.ma, iniciando con un diagnóstico 

actual de la empresa, identificando principalmente aquellos procesos y aspectos de la empresa 

que necesitan mejora. 

Tipo y Enfoques de Investigación 

El diseño es no experimental ya que los estudios que se realizaron no están manipulados 

por variables y solo se realizaron observaciones y análisis de los fenómenos que ocurrían en su 

entorno, por otra parte, es una investigación descriptiva, en la que se describe el problema 

buscando información relacionada con el tema para darle mejor solución y dándole fin a la raíz 

del mismo. Es decir, implementar un sistema de gestión basado en la norma ISO 9001:2015 que 

mejore los servicios y productos prestados por la empresa pulguero.ma ubicada en la ciudad de 

santa marta el cual permitió tener una visión amplia sobre los intereses, motivaciones y 

afinidades de los consumidores  e identificar los agentes que interfieren con el cumplimiento de 

norma permitiendo realizar las debidas correcciones cuando un proceso no se esté realizando de 

la manera adecuada, además de conocer la manera en la que el modelo de negocio opera y los 

factores de éxito que pueden hacer de pulguero.ma una empresa potente en cuanto a la moda 

sostenible. 
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Recolección y Análisis de Datos  

 

Para obtener el análisis y recolección de los datos primeramente se realizaron encuestas  

y entrevistas al gerente administrativos y trabajadores de la empresa para conocer las 

necesidades, inconformidades y conocer las a fondo cómo lleva a cabo el desarrollo de las 

actividades en su área de trabajo determinada, por otra parte, se implementó el método analítico 

el cual permite realizar observaciones directas exhaustivas de las procesos, analizando los errores 

más comunes, esto permitió conocer las falencias en la empresas pulguero.ma para mejorar y 

optimizar sus procesos, analizando con más detención y poder determinar si estos cumplen con 

la norma ISO 9001:2015. 

Unidad de Estudio o Muestra (Si aplica) 

La población objeto de estudio para el presente proyecto está representada por la misma 

unidad productiva pulguero.ma. 

Fases y Actividades Metodológicas  

Fase 1. Realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa pulguero.ma 

con el fin de conocer el grado de cumplimiento en los requisitos de la ISO 9001:2015. Para 

iniciar el proyecto debemos tener clara la situación actual en la que se encuentra la empresa 

identificando el nivel de cumplimiento de la norma ISO y el correcto funcionamiento de la 

empresa para esto se requiere realizar primeramente una matriz de autodiagnóstico para evaluar 

los requisitos de gestión, permitiendo un análisis de las inconformidades presentadas en la 

empresa que se deben resolver.  

Así mismo, se realizó una matriz de autodiagnóstico para obtener un diagnóstico de la 

situación actual de la empresa con respecto al entorno con el que esta se relaciona, este nos 



37  
permitirá evaluar los factores de la norma ISO 9001:2015 que influyen de manera interna y 

externa a la organización de modo que se puedan conocer las debilidades que se presentan en 

misma, por otra parte, se dan a conocer los resultados de unas encuestas de satisfacción al cliente 

para conocer las falencias de la empresa desde la perspectiva de sus consumidores habituales y 

atípicos. 

Fase 2. Realizar un análisis del diagnóstico de la empresa pulguero.ma mediante 

herramientas estadísticas con el fin de generar un plan de acción. El siguiente paso para 

poder llevar a cabo el diseño del sistema de gestión fue realizar un análisis porcentual de la 

matriz de auto-diagnóstico presentado en la fase 1, el cual permitió conocer e identificar los 

aspectos que presentan no conformidades que la empresa pulguero.ma requiere dar solución 

mediante herramientas estadísticas el porcentaje en cuanto al nivel de cumplimiento de la norma. 

Fase 3. Diseñar el sistema de gestión de calidad ISO 9001:2015 para la empresa 

pulguero.ma. En esta fase se llevó a cabo toda la documentación necesaria y pertinente del 

mapa procesos el cual va a permitir mostrar que tarea puede o no afectar el desarrollo del trabajo, 

así mismo se llevará cabo la estandarización de los procesos mediante formatos que van a 

permitir el correcto desarrollo del mismo y poder llevar un mejor control y manejo, por otra 

parte, se va a realizar un análisis DOFA para analizar de manera estratégica todo factor interno y 

externo que pueda favorecer o afectar a la empresa. 
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Título Desarrollo y Resultados Objetivo Específico 1 

Matriz de autodiagnóstico conforme a la norma ISO 9001:2015 

Figura 2. 

Figura 2. Matriz autodiagnóstico conforme NTC 9001:2015 
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Nota: Matriz de diagnóstico para conocer el nivel de cumplimiento de los requisitos conforme a 

la ISO 9001. 

 

Para la matriz anterior de auto-diagnóstico se utilizó el siguiente método de evaluación 

para asignar los porcentajes de cumplimiento. 

Tabla 2.  

Tabla 2. Valores asignados para conocer el nivel de cumplimiento  
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Encuesta realizada a los clientes de la empresa pulguero.ma ubicada en la ciudad de santa 

marta conforme a las necesidades presentadas. 

En la presente, se da a conocer la encuesta de satisfacción al cliente, realizada en la 

empresa pulguero.ma con el objetivo de conocer a profundidad las necesidades de los mismos 

tanto en las prendas como en la comodidad y experiencia del cliente. 

Tabla 3.  

Tabla 3. Falencias de la empresa pulguero.ma según encuesta de satisfacción.  

 

 

Falencias de la empresa pulguero en cuanto 

a las ventas 

Número de falencias 

Exclusividad 299 

Servicio 59 

Variedad 672 

 Precios  70 

TOTAL 1030 

 

Nota: Datos de las encuestas de satisfacción al cliente en cuanto a las falencias de la empresa. 
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Figura 3. 

Figura 3. Resultado de la encuesta de satisfacción al cliente. 

 

Nota: Resultados de las encuestas de satisfacción al cliente en cuanto a las falencias de la 

empresa.  

 

La empresa pulguero.ma debe buscar estrategias para mejorar la calidad y aumentar la 

competitividad con más variedad de prendas y diseños exclusivos cumpliendo con todos los 

estándares de calidad exigidos por el mercado, para así facilitar el proceso de compra y 

garantizar una fidelización del cliente. 

Fortaleciendo así mismos, su servicio para poder mantener el buen nombre del 

establecimiento comercial, ya que los clientes desean sentirse siempre cómodos y bien atendidos 

en un lugar donde sientan confort. 

 

 

 

 

 

Tabla 4.  

Tabla 4. Preferencias de los clientes en cuanto a una prenda de vestir.  

Exclusividad
25%

Servicio
18%

calidad
46%

Precios
11%

NUMERO DE FALENCIAS
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Preferencia de los clientes Número de clientes encuestados 

Diseño 134 

Buena calidad 613 

Comodidad 122 

Económica 161 

TOTAL 1030 

 

Nota: Datos de las encuestas de satisfacción al cliente en cuanto a las falencias de la empresa. 

 
Figura 4. 

Figura 4. Falencias en la empresa pulguero.ma. 

 

Nota: Resultados de las encuestas de satisfacción al cliente en cuanto a las falencias de las 

prendas comercializadas por la empresa pulguero.ma. 

Los clientes de la tienda pulguero.ma prefieren primeramente que los productos 

comercializados sean de buena calidad lo que pertenece al (59%), al igual que la economía en las 

prendas que pertenece al (16%) de los compradores. 

Diseño
13%

Buena calidad
59%

Comodidad
12%

Económica
16%

PREFERENCIA DE LOS CLIENTES
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Dicho esto, podemos confirmar que al momento de comprar el cliente es muy exigente en 

cuanto a la calidad de los productos, además de su comodidad y economía, por tal razón, es 

necesario realizar un seguimiento y control a los proveedores para garantizar a los clientes 

prendas de calidad. 
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Título Desarrollo y Resultados Objetivo Específico 2 

Análisis porcentual de matriz autodiagnóstico 

 Primeramente, se realizó un análisis de cumplimiento de la norma de manera individual, 

es decir, de cada cláusula presentada en la NTC ISO 9001 los cuales dan a conocer el nivel de 

cumplimiento de la norma de manera porcentual. 

Figura 5. 

Figura 5. Resultado porcentual del diagnóstico del contexto de la organización numeral 4 de la 

NTC ISO 9001. 

 

Nota: Resultado del diagnóstico del numeral 4. Elaboración propia. 

Se pudo observar que la empresa presenta debilidad en los ítems referentes al contexto de 

la organización, ya que no se está realizando un seguimiento pertinente en ningún aspecto de la 

organización, limitando la determinación de los requisitos sin tener conocimiento de lo que 

puede afectar a corto o largo plazo a la empresa, se le recomienda a la empresa realizar un mapa 

de procesos, para sistematizarlos de manera adecuada así mismo documentar el alcance del 
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sistema de gestión de calidad con el propósito de que este sea de mayor provecho y uso de toda 

la organización. 

Figura 6. 

Figura 6. Resultado porcentual del diagnóstico del liderazgo numeral 5 de la NTC ISO 9001. 

 

Nota: Resultado del diagnóstico del numeral 5. Elaboración propia 

En el liderazgo se evidenció que la empresa pulguero.ma no cumple son los indicadores 

de gestión, por otra parte, es importante que la organización cumpla y conozca las políticas y los 

objetivos de la calidad, de debe definir el personal que va a liderar el sistema de gestión de 

calidad para llevarlo a cabo y garantizar su cumplimiento conforme a la norma, implementando 

matriz de riesgo, presupuesto, acciones correctivas y ejecutando de manera eficiente planes de 

acción. 
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Figura 7. 

Figura 7. Resultado porcentual del diagnóstico de planificación numeral 6 de la NTC ISO 9001. 

 

Nota: Resultado del diagnóstico del numeral 6. Elaboración propia 

 

En la planificación se evidenció un bajo control a la hora de evaluar e identificar los 

riesgos y oportunidades en los que se encuentra propensa la empresa, se deben realizar cambio 

dentro de la organización en cuanto al manejo de riesgos y oportunidades, con su debido 

seguimiento, creando responsabilidades para cada uno de los miembros de la empresa 

pulguero.ma. 
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Figura 8. 

Figura 8. Resultado porcentual del diagnóstico de soporte numeral 7 de la NTC ISO 9001. 

 

 

Nota: Resultado del diagnóstico del numeral 7. Elaboración propia 

 

Cuando se evaluó el soporte, se evidencia un cumplimiento de manera parcial, no 

obstante, esta no arroja un porcentaje óptimo al requerido por la norma, se debe verificar el 

cumplimiento de la misma de manera documentada, además de determinar los procesos y 

procedimientos para que se realicen de manera óptima y en caso de que sea necesario crear unos 

nuevos. 
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Figura 9. 

Figura 9. Resultado porcentual del diagnóstico de operación numeral 8 de la NTC ISO 9001 

 

 

Nota: Resultado del diagnóstico del numeral 8. Elaboración propia 

 

En estos resultados se pudo evidenciar que hay muchos aspectos de la organización que 

no se encuentran planificados de manera adecuada y esto presente un cuello de botella ya que no 

se podrá identificar a futura los cambios pertinentes que se deben llevar a cabo, se le recomienda 

a la organización que todos los procedimientos se les debe evaluar el desempeño, documentar los 

procedimientos, para llevar un óptimo control al que actualmente se está manejando, tener una 

estrecha relación con los clientes y proveedores para conocer su necesidades, haciendo énfasis en 

el cuidado de las prendas. 
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Figura 10. 

Figura 10. Resultado porcentual del diagnóstico de evaluación del desempeño numeral 9 de la 

NTC ISO 9001. 

 

 

Nota: Resultado del diagnóstico del numeral 9. Elaboración propia 

 

En el análisis realizado el resultado evidenció que la evaluación de desempeño no se está 

cumpliendo con los requisitos establecidos en la norma, dicho esto se debe implementar un 

método para conocer las inconformidades de los clientes, por otra parte, identificar factores que 

puedan afectar a la organización ya se de manera interna o externa, para ello se debe 

implementar indicadores de desempeño tanto para proveedores como para procesos en la 

organización, así mismo, crear encuestas de satisfacción al cliente cada determinado tiempo. 
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Figura 11. 

Figura 11. Resultado porcentual del diagnóstico de mejora numeral 10 de la NTC ISO 9001. 

 

Nota: Resultado del diagnóstico del numeral 10. Elaboración propia 

En este ítem la organización debe hacer un mayor esfuerzo al que actualmente está 

realizando asegurando que todas las partes de la organización trabajen entre sí, buscando un 

óptimo desarrollo de los procesos buscando siempre la mejora continua de los mismos, actuando 

de manera contundente sobre la raíz del problema. 
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Figura 12. Resultado porcentual del nivel de cumplimiento de la NTC 9001:2015 de manera 

global de los requisitos. 

 

 

Nota: Resultado porcentual del nivel de cumplimiento de la NTC 9001:2015 a nivel global. 

Elaboración propia. 

Tabla 4.  

Tabla 5. Datos del resultado porcentual a nivel global, evidenciando la brecha.  

 

Porcentaje de cumplimiento de la norma 12% 

Mínimo de norma 100% 

Brecha 88% 

 

Nota: Datos del resultado porcentual a nivel global del nivel de incumplimiento de la norma. 

Se pudo observar finalmente que la empresa pulguero.ma presenta un porcentaje de 

cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015 de un 12%, con una brecha de 88% de no 

cumplimiento, se le recomienda a la organización tomar en cuenta las pautas anteriormente 

12%; 

88%; 

% CUMPLIMIENTO DE SGC

Porcentaje de cumplimiento de la norma Brecha
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planteadas para desarrollar de manera óptima el sistema de gestión de calidad, sensibilizando de 

igual forma al personal en cuanto a la normal y al cumplimiento de los requisitos estipulados es 

la misma para un adecuado desarrollo de las operaciones, aportando de esta ,manera a el 

crecimiento de la empresa, generando satisfacción en sus clientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Título Desarrollo y Resultados Objetivo Específico 3 
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1.Diseñar la documentación pertinente y los formatos de los procesos requeridos en el 

sistema de gestión de calidad con base a la NTC 9001:2015 buscando como resultado la 

estandarización de los mismos. 

 Primeramente, se realizó un análisis DOFA para conocer los factores internos y externos 

de la empresa que puedan influir en la misma ya sea de forma favorable o no, por otra parte, se 

realizó el mapa de procesos para la ejecución óptima de cada uno de ellos y su organigrama para 

tener claro el rol de cada persona presente en la empresa, finalmente se llevó a cabo la creación 

de la estandarización de cada proceso donde se establecen las responsabilidades de cada tarea. 

1.1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

Figura 13. 

Figura 13. Análisis DOFA de la empresa pulguero.ma 

 

Nota: Descripción de las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de la empresa. 

Elaboración propia. 
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Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

Figura 14. 

Figura 14. Organigrama de la empresa pulguero.ma. 

 

Nota: Descripción de las funciones y cargos de cada operario de la empresa. Elaboración 

propia. 

 

 

 

 

 

1.2 MAPA DE PROCESOS 

Figura 15. 

 ANALISIS DOFA.pdf 
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Figura 15. Mapa de procesos de la empresa pulguero.ma. 

 

 

Nota: Se muestran los procesos determinados por el sistema de gestión de calidad. Elaboración 

Propia. 

 

 

 

 

 

1.2.1 CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS 
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Para el diseño de la documentación y formatos de los procesos nuevos y ya existentes 

conforme al sistema de gestión de calidad en la empresa pulguero.ma deben tener en cuenta los 

siguientes procesos necesarios de SGC: 

Gestión general del SGC 

Compra 

Almacenamiento 

Comercialización 

Gestión de calidad 

 

Para la estandarización y caracterización de cada proceso se llevó a cabo mediante la 

herramienta de Excel la cual permite descubrir las características fundamentales, objetivos y 

demás funciones donde permita a la persona involucra comprender con mayor facilidad los 

aspectos de cada proceso de la siguiente manera: 
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 Para que cada proceso fuera registrado y documentado se tuvieron en cuenta los 

factores anteriormente mencionados como la descripción de los objetivos de cada proceso, los 

encargados de ejecutar el proceso, documentación, registros y el desarrollo del proceso, 

permitiendo a la persona involucrada comprende el paso a paso que se debe llevar a cabo el 

proceso de manera óptima. 

Así mismo, se diseñaron los formatos de control para ser diligenciados por el personal de 

manera adecuada conforme a las exigencias del sistema de gestión de calidad. 

Seguidamente, se realiza la descripción de cada formato y proceso diseñado para la empresa 

pulguero.ma para su SGC, se adjuntan los archivos pertinentes de cada proceso: 
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1.2.1.1CARACTERIZACIÓN DE GESTION GENERAL 

Figura 16. 

Figura 16. Caracterización gestión general.  

 

 

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

Figura 17. 

 CARACTERIZACION DE LA GESTION.pdf 
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Figura 17. Acta de proceso de inspección general. 

 

  

Nota: Se establecen las especificaciones pertinentes para llevar a cabo la inspección gerencial 

del sistema de gestión de calidad. 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

Así mismos se diseñó un informe para los líderes de cada proceso donde lleven un 

control de los mismo, para conocer cómo se están desempeñando y si cumplen en forma con los 

requerimientos, si no, iniciar proyectos de acciones correctivas avalados por la gerencia, para 

mejorar procesos que tengan fallas o tengan incidencia de fallas. 

Figura 18.  

 PROCESO GENERAL DE INSPECCION.pdf 
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Figura 18. Informe para líderes de procesos. 

 

Nota: formato del informe mensual para cada uno de los líderes de los procesos 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

 

 

1.2.1.2 CARACTERIZACION DE GESTION DE COMPRAS 

 FORMATO INFORME PARA LIDERES.pdf 
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Para el proceso de compra se diseñó la siguiente caracterización del proceso incluyendo 

la selección de proveedores. 

Figura 19 

Figura 19. Caracterización de gestión de compras.  

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

Figura 20. 

 CARACTERIZACION DE LA GESTION DE COMPRA.pdf 



75  
Figura 20. Formato general de compra 

 

 

Nota: Se establecen las especificaciones pertinentes para llevar a cabo el proceso general de 

compra del sistema de gestión de calidad. 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

Figura 21. 

Figura 21. Formato remisión de orden de compra 

 PROCESO DE COMPRA.pdf 



76  

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

Figura 22. 

Figura 22. Formato de cotización  

 FORMATO ORDEN DE COMPRA.pdf 
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Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

 

1.2.1.3 CARACTERIZACION DE GESTION DE ALMACEN 

Para el proceso de almacenamiento se diseñó la siguiente caracterización del proceso. 

 FORMATO COTIZACION.pdf 
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Figura 23 

Figura 23. Caracterización de almacenamiento.  

 

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

Figura 24. 

Figura 24. Formato general de gestión de almacenamiento. 

 CARACTERIZACION DE ALMACEN.pdf 
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Nota: Se establecen las especificaciones pertinentes para llevar a cabo el proceso general de 

almacenamiento del sistema de gestión de calidad. 

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

Figura 25. 

 PROCESO DE ALMACENAMIENTO.pdf 
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Figura 25. Formato de solicitud y entrega. 

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

 

1.2.1.4 CARACTERIZACION DE GESTION DE COMERCIAL 

 FORMATO SOLICITUD DE ENTREGA.pdf 
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Para el proceso de comercialización se diseñó la siguiente caracterización del proceso. 

Figura 26. 

Figura 26. Caracterización comercial. 

 

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

Figura 27. 

Figura 27. Formato de gestión comercial. 

 CARACTERIZACION DE LA GESTION COMERCIAL.pdf 
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Nota: Se establecen las especificaciones pertinentes para llevar a cabo el proceso de 

comercialización del sistema de gestión de calidad. 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

Figura 28. 

Figura 28. Formato PQRS 

 PROCESO GESTION COMERCIAL.pdf 
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Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

1.2.1.5 CARACTERIZACION DE GESTION LA CALIDAD 

 FORMATO DE PQRS.pdf 
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En este apartado se encontrará toda la documentación pertinente para llevar un proceso 

de gestión de calidad adecuado y controlado con base a los requisitos planteado en la norma ISO 

9001:2015, con el fin de que cada proceso de la empresa PULGUERO.MA cumpla con los 

requisitos exigidos por la misma, direccionando cada uno de ellos de manera óptima, para este 

proceso de gestión de la calidad de la empresa se diseñó los siguiente formatos y caracterización 

del proceso: 

Figura 29. 

Figura 29. Caracterización Gestión de la calidad. 

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 CARACTERIZACION DEGESTION DE LA CALIDAD.pdf 
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Figura 30. 

Figura 30. Formato de tratamiento de productos no conformes. 

 

Nota: Se establecen las especificaciones pertinentes para llevar a cabo el proceso de salidas de 

productos no conformes del sistema de gestión de calidad. 

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 PROCESO DE SALIDAS NO CONFORMES.pdf 
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Figura 31. 

Figura 31. Formato de salida de productos no conformes 

 

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 32. 

 REPORTE DE SALIDAS DE PRODUCTOS NO CONFORMES.pdf 
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Figura 32. Formato reporte de acciones correctivas, preventivas y productos no conformes. 

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 33. 

 REPORTE ACCIONES CORRECTIVAS.pdf 
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Figura 33. Proceso de auditoría 

 

Nota: Se establecen las especificaciones pertinentes para llevar a cabo el proceso de auditoría 

interna del sistema de gestión de calidad. 

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

Figura 34. 

 PROCESO DE AUDITORIA.pdf 
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Figura 34. Formato plan de auditoría 

 

 

Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

 

Figura 35. 

Figura 35. Informe de auditoría 

 PLAN DE AUDITORIA INTERNA.pdf 
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Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 36. 

Figura 36. Evaluación desempeño auditor 

 PLAN DE AUDITORIA INTERNA.pdf 
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Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

Figura 37. 

Figura 37. Proceso de tratamiento de PQRS 

 EVALUACION AUDITOR.pdf 
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Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 38. 

Figura 38. Reporte de PQRS 

 

 PROCEDIMIENTO PQRS.pdf 
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Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

Figura 39. 

Figura 39. Lecciones aprendidas de los PQRS y otros. 

 REPORTE DE TRATAMIENTO DE PQRS.pdf 
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Para observar de mejor manera darle clic al link 

 

 

 

 

 

1.4 MISIÓN 

 

 Pulguero.ma es una empresa comercializadora de ropa de segunda mano creada 

para vender prendas a la moda con diseños exclusivos en cuanto a ropa formal e informal, 

 TRATAMIENTO DE LECCIONES APRENDIDAS.pdf 
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generando a su vez un consumo sostenible y un impacto positivo al medio ambiente, permitiendo 

ser día a día una empresa sostenible e innovadora, elevando de la misma manera lo niveles de 

calidad y satisfacción de los clientes. 

 

1.5 VISIÓN 

 La empresa pulguero.ma desea convertirse en una de las empresas líderes en 

cuanto al mercado de segunda mano posicionándose en una de las mejores, creciendo 

continuamente y contando con un aumento de confianza por parte de los compradores, 

ofreciendo productos de calidad, creado a su vez un vínculo con los mismos haciéndolos sentir 

parte de la empresa y nuestros productos generen un impacto positivo en sus vidas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.6 POLÍTICAS DE LA CALIDAD 

 

POLÍTICA DE CALIDAD 
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Pulguero.ma es una empresa comercializadora de ropa de segunda mano ubicada 

actualmente en la ciudad de Santa Marta, la cual tiene como objetivo brindar prendas a la moda a 

un bajo costo y a su vez mitigando el impacto ambiental que la industria de la moda genera en el 

planeta. 

En la empresa pulguero.ma son conscientes de que las actividades que se realizan van de 

la mano con la calidad es por ello que han tomado un compromiso, de poner en marcha el diseño 

de un Sistema de Gestión de calidad que surge de la necesidad de tener un adecuado control de 

las prendas que se comercializan. 

La presente política de calidad es conocida por todos los integrantes de la empresa 

pulguero.ma donde se irán formando y motivando de tal manera que cada empleado tome 

responsabilidad de la calidad de su propio trabajo. 

Por lo tanto, la empresa pulguero.ma se compromete a: 

1. Cumplir con la normativa y legislación aplicable. 

2. Asegurar que los productos vendidos a los clientes tengan la calidad definida y cumplen 

las especificaciones y normativa aplicable. 

3. Establecer sistemas enfocados a la mejora continua tanto del producto, como del sistema 

de gestión de calidad. 

4. Mantener contacto permanente con los clientes, colaborando conjuntamente en la mejora 

de nuestros productos y servicios. 

5. motivar, instruir e incluir a todo el personal en la gestión y desarrollo del Sistema de 

Calidad implantado, fomentando el concepto de responsabilidad entre todo el personal.  

6. Dotar de los recursos necesarios para el logro de la satisfacción de todas las partes 

interesadas, tanto internas como externas. 

7. Asegurar que la política es comunicada, entendida, puesta en práctica y mantenida a todos 

los niveles de la empresa. 

8. Conseguir la mejor calidad del producto como resultado del trabajo. 
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1.7 OBJETIVOS DE LA CALIDAD 
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OBJETIVOS DE CALIDAD 

 

Los presentes objetivos de calidad deben ser conocidos por todos los integrantes de la 

empresa pulguero.ma de tal manera que la empresa se beneficie y beneficie a los empleados con 

el debido cumplimiento de estos objetivos. 

Por lo tanto, la empresa pulguero.ma se compromete a: 

▪ Brindar un servicio con estándares de calidad. 

▪ Alcanzar un alto posicionamiento en el mercado. 

▪ Obtener un alto desempeño en el ámbito de atención al cliente. 

▪ Optimizar los recursos existentes en la empresa pulguero.ma 

▪ Disponer de un ambiente agradable en el área de trabajo  

▪ Transmitir una sana convivencia entre todas las partes de la empresa. 

▪ Mejorar continuamente cada uno de los procesos que se llevan a cabo en la empresa 

pulguero.ma. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

18.Conclusiones 

Para el desarrollo del presente sistema de gestión se tuvo que partir desde la parte inicial 

donde encontramos la situación actual en la que se encuentra la empresa, mediante un 

autodiagnóstico, se pudo evidenciar en qué procesos estaba fallando con mayor frecuencia la 
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empresa, mostró un bajo cumplimiento, debido a la falta de control, personal y estandarización 

de los procesos, así mismo se realizó un análisis mediante la herramienta encuesta de 

satisfacción al cliente. 

Posteriormente para el desarrollo del proyecto se analizaron los datos porcentuales de 

cada ítem de la norma ISO 9001:2015, evidenciando el bajo cumplimiento de la norma e 

identificando los factores de causa y efecto, al no contar con la documentación pertinente estos 

procesos no cumplían en forma con los estándares de calidad exigidos actualmente por sus 

clientes. 

Por último se diseñó la documentación pertinente para organizar de manera óptima los 

principales procesos para tener en cuenta para la empresa PULGUERO.MA, para llevar a cabo 

esta documentación se partió de un mapa de procesos se evidenció que la empresa no contaba 

con un óptimo desarrollo de los procesos ya que cumplían con algunos ítems pero en su mayoría 

no eran documentado ni realizados de manera adecuada, por otra parte, no contaban con el 

proceso de gestión de la calidad y se diseñó para ser implementado, para cada proceso expuesto 

en el sistema de gestión se realizó una caracterización del proceso, formato de realización del 

proceso y formatos para el control de los mismos. 

Finalmente se presentó de manera general el sistema de gestión de calidad, con sus 

objetivos y políticas de calidad, cumpliendo con los objetivos, el cual va a permitir normalizar, 

gestionar y controlar los procesos de la empresa, con el fin de satisfacer al cliente como buscar 

una mejora continua de la empresa, este sistema de gestión fue presentado a la empresa de 

manera digital y física al gerente de la empresa, el cual debe estar a disposición de todos los 

miembros de la misma. 
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19.Recomendaciones 

A manera de recomendación se le pide a la empresa que tome las siguientes indicaciones, 

1. Promover el desarrollo del sistema de gestión de calidad en todo el personal de la 

empresa para garantizar una mejora en los procesos. 
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2. Concientizar al personal de la importancia que tiene la calidad en los procesos, así 

como en la empresa en el crecimiento de la misma, esto genera una satisfacción 

en los clientes. 

3. Promover entre el personal de la empresa los conceptos de gestión de calidad para 

su mayor entendimiento. 

4. Debido a que la empresa presentaba mayor problemática en el proceso de las 

compras, se recomienda tener un mayor control e incrementar el personal en esta 

área para tener un mejor desarrollo para poder garantizar la calidad de los 

productos así mismo implementar acciones correctivas cada que sea necesario. 

5. Se recomienda no abandonar, ni suspender ningún procedimiento expuesto en el 

presente sistema de gestión de calidad, de la misma forma se promueve la 

estandarización de los procesos y su mejor desarrollo. 

6. Se deben asignar una persona fija para el proceso de gestión de calidad para que 

este asegure el control y debido funcionamiento del sistema de gestión de calidad, 

para garantizar una mejora continua y tener como resultado la satisfacción del 

cliente. 
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Anexo 1. 

Anexo 1. Logo diseñado para empresa estudio de caso. 

 
 
Nota: logo creado para la empresa pulguero.ma en la ciudad de santa marta. 

 

 

 


