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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio aborda una propuesta de implementacién de un Sistema
de Gestidn de la Calidad (SGC) a través de la norma ISO 9001, basada en su
version 2015, pero con una orientacion a la actualizacion 2026, para la empresa
Galvez e Hijos Ltda., de manera que esta tenga la posibilidad de certificarse en
calidad en el presente para continuar en el futuro con la nueva version, esto con el
objetivo de mejorar la eficiencia estratégica y operativa mediante la estandarizacion
de procesos criticos, el fortalecimiento de la comunicacion interna y externa, y la
institucionalizacién de una cultura de la calidad. La investigacion posee un enfoque
cualitativo con disefio de caso unico, combinando la informacién recolectada
mediante entrevistas semiestructuradas, analisis documental y observacién directa.
El proyecto aporta evidencia practica para la eventual replicabilidad en otras
empresas chilenas, en especial pequefias y medianas empresas (PYMES),
contribuyendo asi con el desarrollo sostenible y la competitividad empresarial

nacional.

ABSTRACT

This study addresses a proposal of an implementation of a Quality
Management System (QMS) of ISO 9001, based on its 2015 version with an
orientation to the 2026 actualization, for the Enterprise Galvez e Hijos Ltda., thus
providing the possibility of certification in the present, and to continue in the future
with the new version, aiming to improve the strategic and operative efficiency
through work standardization and processes, the strengthening of internal and
external communication, and the institutionalization of quality culture. The research
employs a qualitative approach with a single case design, combining the recollected
information from semi-structured interviews, documental analysis, and direct
observation. The study provides practical evidence for eventual replications in other
Chilean Enterprises, especially in Small and Medium Enterprises (SME),

contributing to sustainable development and business competitivity in the country.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

La gestion organizacional posee un factor critico cuando se trata de
competitividad en el mercado, siendo este la calidad, la cual esta directamente
relacionada con la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente, y la mejora
continua, piezas fundamentales para un negocio sostenible en el tiempo (Diaz
Munoz & Salazar Duque, 2023). En el caso de la empresa chilena Galvez e Hijos
Ltda., dedicada principalmente a la fabricacion y comercializacién de planchas
perforadas y mallas metalicas de produccién nacional (Galvez e Hijos, 2025), se
enfrentan desafios relacionados con la formalizacion y documentacién de procesos
internos, ademas de la estandarizacién y trazabilidad de la calidad en todos los
niveles organizacionales, limitando asi la capacidad de implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad (en adelante SGC).

Es en este punto donde entra en juego la Organizacién Internacional de
Normalizacion, conocida mundialmente como ISO, la cual es un ente independiente
no gubernamental que reune a expertos de diferentes lugares para generar un
consenso acerca de la mejor manera de realizar las cosas (ISO, 2025), y para el
caso del Control de la Calidad y la Gestion de la Calidad, existe la norma ISO 9001

que se encarga de establecer los requisitos para tener un SGC.

La version utilizada hasta ahora es la del afio 2015, sin embargo, esta sera
reemplazada por la nueva 2026, la cual esta aprobada y recientemente publicada
(ISO, 2025), introduciendo un enfoque mas integral y amplio del contexto
organizacional, como la responsabilidad social y el impacto ambiental, ademas de
un mayor énfasis en la digitalizacién y automatizacién, habiendo una transicién
aproximada de 3 anos entre ambas normas (ESGinnova Group, 2025), siendo
fundamental al dia de hoy, en Galvez e Hijos Ltda., sentar las bases en la versién
tradicional 2015, pero con una orientacion a la 2026 para generar ventaja
competitiva frente a la competencia en cuanto a la certificacion en calidad a futuro,

aprovechando asi el tiempo de convivencia mutua de estas I1SO.



1.2 Justificacion del estudio

La implementacion de un SGC orientado a la norma ISO 9001:2026, y
cimentado en la ISO 9001:2015, permitira a Galvez e Hijos Ltda. aplicar calidad en
la empresa, estableciendo asi una estandarizacion de procesos que mejorara la
eficiencia operativa y fortalecera la comunicacion, tanto interna como externa, de
todas las partes interesadas (stakeholders) (Flores, Méndez & Ramirez, 2024).,
impactando positivamente en la confianza de los clientes mediante la certificacion
segun esta normativa internacional, recientemente actualizada, que hara que la
organizacion logre adelantar a su competencia al cumplir con los requisitos de la

version nueva de manera mas rapida y flexible.

Desde el punto de vista académico, el estudio aporta evidencia empirica
sobre la aplicacién de la ISO 9001 en empresas chilenas, especialmente en
pequefias y medianas, como lo es el caso de Galvez e Hijos Ltda., ofreciendo un
modelo replicable para otras organizaciones nacionales, cumpliendo asi con los
criterios de relevancia, aplicabilidad y trazabilidad (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2017).

1.3 Preguntas de investigacion

Basandose en el planteamiento de la problematica planteada, se han

formulado las siguientes preguntas:

1. ¢Cual es el estado actual de la eficiencia operativa y estratégica de
Galvez e Hijos Ltda. en contraste con los requisitos de la ISO
9001:2015 junto con las nuevas implementaciones de la ISO
9001:20267?

2. ¢Qué brechas existen en la documentacion, procesos y comunicacion
organizacional que impiden implementar un SGC?

3. ¢Como se puede estructurar un plan estratégico integral para la

implementacion efectiva de un SGC en la empresa?



1.4 Objetivo General

Elaborar un modelo integral para la implementacion de un SGC en Galvez e
Hijos Ltda., con base en la norma ISO 9001:2015 y orientado a los nuevos
requerimientos de la ISO 9001:2026, permitiendo asi la estandarizacion de
procesos y el fortalecimiento de la cultura organizacional para garantizar la

sostenibilidad y la mejora continua en la organizacion.

1.5 Objetivos especificos

1. Diagnosticar la eficiencia operativa y estratégica de Galvez e Hijos Ltda.
en relacién con los requisitos de la ISO 9001:2015 junto con las
implementaciones de la ISO 9001:2026.

2. ldentificar brechas en documentacion, procesos y comunicacion
organizacional que afecten la implementacion del SGC.

3. Formular un plan estratégico integral para la implementacion del SGC,

alineado a los objetivos organizacionales y normativos.

1.6 Alcance del estudio

El alcance se centra en Galvez e Hijos Ltda., abarcando todas las areas que
componen la empresa, desde la alta direccion hasta el personal operativo. Por su
parte, se evaluaran los procesos criticos de produccion, administracion y
comunicacioén, considerando siempre la documentacion de procesos, la
estandarizacion documental, los indicadores de desempefo (KPIs) y los
lineamientos estratégicos requeridos y necesarios para una certificaciéon ISO
9001:2015, y eventualmente 9001:2026.

1.7 Limitaciones

La investigacion se realiza en un caso unico, lo que puede limitar la
generalizacién de los resultados a otras empresas. Ademas, la disponibilidad y
disposicion del personal para entrevistas es un factor que puede condicionar la
profundidad del diagnodstico efectuado. Sin embargo, al ser un enfoque de caso
unico, se permite un analisis mas detallado y practico para la implementacién del
SGC (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2017).
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1.8 Estructura de la tesis

La tesis se organiza en los siguientes capitulos:

e Capitulo II: Estado del Arte, donde se presenta la fundamentacion
conceptual, antecedentes empiricos, y las teorias aplicables y
relacionadas a la ISO 9001:2015 y de las implementaciones de la
actualizacion 2026.

e Capitulo Ill: Marco Metodoldgico, en el cual se describe la
estructuracion de la investigacion, poblacion, muestra, técnicas de
recoleccion de datos, y procedimientos de analisis.

e Capitulo IV: Resultado y Analisis, en donde se presentan los
distintos hallazgos del diagnostico realizado, las brechas
identificadas, el plan estratégico, y el modelo de institucionalizacién
del SGC.

e Capitulo V: Discusion, que contrasta los resultados con el marco
tedrico y evidencia aportes y limitaciones.

e Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones, donde se sintetiza
los principales hallazgos y se responde a los objetivos del proyecto,
planteando recomendaciones para la empresa y eventuales

investigaciones futuras.
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CAPITULO II: ESTADO DEL ARTE

2.1 Escenario empresarial actual

2.1.1 Tendencias en SGC

En la actualidad, los SGC estan aplicando y orientando sus bases a la
digitalizacién, analisis de datos y sostenibilidad ambiental, evidenciando cuales son
las necesidades contemporaneas de las personas, cuyas tendencias estan
permitiendo a las empresas monitorear en tiempo real la optimizacion de sus
recursos Yy la anticipacion de los riesgos, que son temas que integra la nueva
actualizacion de la norma ISO 9001:2026, la cual se adapta al escenario actual que
viven las organizaciones y su relacion con las personas y su entorno (ESGinnova
Group, 2025).

2.1.2 Digitalizacion, inteligencia artificial y big data

El uso creciente de inteligencia artificial (IA) y big data facilita la toma de
decisiones basada en evidencia y la optimizacién de procesos criticos debido a la
identificacion de patrones no observables a simple vista. Ademas, la digitalizacion
de procesos junto con plataformas asociadas permite a las empresas aplicar gestion
del conocimiento, que seria capturar, analizar y actuar frente a informacién
operacional relevante, pues los datos son los que guian a la alta direccién (Yaranga
& Olortiga, 2025).

2.1.3 ESG aplicada a la calidad

La integracion de criterios ambientales, sociales y de gobernanza en las
empresas asegura que los procesos productivos actuales cumplan con los
estandares de calidad establecidos tanto por las nuevas regulaciones relacionadas
al tema, como también con las recientes tendencias de conciencia social y practicas
sustentables, ajustandose esto con la norma ISO 9001 en su actualizacion 2026
(ESGinnova Group, 2025).
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2.1.4 Transformacion cultural

Las empresas familiares enfrentan el desafio de equilibrar las tradiciones que
traspasan las distintas generaciones presentes en la gestion organizacional junto
con la formalizacién de procesos, pues los distintos paradigmas y resistencia al
cambio pueden afectar la transformacién cultural, el liderazgo, y los valores éticos,
factores que son clave para consolidar el SGC y asegurar participacion de todos los

miembros de la organizacion en todos sus niveles (Hadjielias et al., 2024).

2.1.5 Tendencias en PYMES latinoamericanas

En América Latina (y en consecuencia en Chile) las PYMES que aplican
calidad obtienen efectos positivos en los indicadores de eficiencia operativa y
satisfaccion y fidelizacién del cliente (Vergara, 2023). Ademas, las oportunidades de
ingresar a mercados internacionales son mayores (Tinoco Plasencia, 2025), lo que
mejora la competitividad frente a empresas que compiten en paises vecinos,

atrayendo mayor inversién (Martinez Mendoza, 2025).

2.1.6 Resiliencia y gestion de riesgos

La resiliencia es un factor estratégico clave dentro de las empresas, el cual
esta intrinsicamente relacionado con la cultura organizacional y el liderazgo
existente. Las organizaciones resilientes poseen una mejor gestion del riesgo, y por
tanto sobreviven en tiempos de alta volatilidad e incertidumbre (Vaquiro Capera,
2023), y si los valores organizacionales y las personas estan comprometidas y son

creativas, entonces la supervivencia y competitividad se ven aun mas favorecidas.

2.1.7 Innovacidén y mejora continua

La capacidad de innovacion de las PYMES puede ser expandida mediante la
transformacion digital, pudiendo desarrollar nuevos productos o servicios a través
de una integracion tecnoldgica activa que provoca la creaciéon de nuevos modelos
de negocio, pues el uso de herramientas digitales facilita la experimentacién a bajos
costos gracias a la exposicion de nuevas ideas y datos, fomentando asi una cultura

de innovacién y mejora continua (Aliyev, 2025).
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2.1.8 Aspectos nuevos de la ISO 9001:2026

La reciente actualizacion de la norma ISO 9001 agrega nuevos deberes en
cuanto a la gestion de riesgos, incorporandola de tal modo de responder a las
realidades actuales que las empresas enfrentan, obligando a las organizaciones a

identificar amenazas y oportunidades en todos sus procesos criticos para conseguir
una efectiva capacidad de respuesta (Afnor GROUPE, 2025).

Por su parte, la alta direccién debera demostrar un liderazgo enfocado en la
innovacion, la transformacion digital y la responsabilidad social (ESGinnova Group,
2025), lo cual es relevante para la construccion de un futuro mas sustentable y
equitativo, puesto que la interrelacion entre sostenibilidad e innovacion social
desarrolla iniciativas que maximizan el maximo potencial de los proyectos
empresariales, generando un impacto positivo en la sociedad mediante la mejora

continua (Martinez Ramirez et al., 2024).

Las organizaciones que quieran certificarse segun la norma 9001 tendran
que migrar hacia plataformas digitales que les permitan evolucionar hacia una
cultura que fomente la calidad, la innovacion y la sostenibilidad, obligandolas a
auditarse de manera constante y a capacitar a su personal en las tecnologias

emergentes que la empresa implemente (ESGinnova Group, 2025).

2.2 Marco tedrico del estado del arte

2.2.1 Gestién de la calidad

La calidad, segun Joseph Juran, puede ser explicada de dos formas cuando
se trata de su gestion: primero, son todas aquellas caracteristicas de los productos
0 servicios que provocan satisfaccién al cliente cuando se encuentran con él, y
segundo, significa libre de deficiencias, o sea, un producto o servicio sin errores que
provoquen retrabajos. Esto se traduce en que mientras mayor calidad exista,

menores seran los costos para la organizacion (Juran & Godfrey, 1998).

Por su parte, la Gestién de la Calidad es el conjunto de filosofias, conceptos,

métodos, y herramientas con son utilizados alrededor del mundo para administrar,
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aplicar y garantizar que los productos o servicios de las organizaciones satisfagan

efectivamente los requisitos y expectativas del cliente (Juran & Godfrey, 1998).

En este sentido, y dado que el ambiente en el que compiten las empresas es
dinamico y cambiante, la calidad debe medirse no tan solo por la conformidad actual
de los productos o servicios, sino también por su capacidad a la adaptacion rapida
de los cambios del entorno en ciertos escenarios (Garvin, 1987), de manera de
mantener la mejora continua y una gestion de riesgos permanente. De esta forma,
la adaptabilidad a la adopcion de nuevas configuraciones estructurales es lo que
verdaderamente demuestra la supervivencia de las organizaciones (Gonzalez
Macias, 2015).

Segun William Edwards Demig, quien es considerado uno de los padres de
la Gestion de la Calidad Total (concepto precursor de los SGC), existen 14 principios
para que las empresas aumenten su calidad y productividad (The W. Edwards

Deming Institute, 2025), los cuales son:

1. Crear propoésito para la mejora de los productos y/o servicios que
ofrece la organizacion.

2. Adoptar la nueva filosofia en todos los niveles organizacionales.
Dejar la dependencia a las inspecciones para lograr la calidad.

4. Trabajar con solo un unico proveedor, de manera que los costos se
reduzcan al simplificar el abastecimiento de materias primas.
Mejora continua de cada uno de los procesos de la empresa.
Instituir capacitaciones para formar a los empleados en cada
proceso.

7. Adoptar e instituir liderazgo.

Eliminar los temores a la incertidumbre y eventuales riesgos.
Romper con las barreras entre areas y personas al interior de la
organizacion.

10.Eliminar esléganes, sermones y exhortaciones a los trabajadores.

11.Eliminar metas numéricas para los trabajadores y para la gestion.

12.Eliminar ranquines anuales o sistemas de mérito individual.
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13. Instituir programas de educacion y superacion personal para cada
persona de la organizacion.
14.Hacer que todos en la empresa trabajen para el cumplimiento de la

transformacion.

En cuanto a la transformacion digital actual, las empresas medianas, como
lo es Galvez e Hijos Ltda, enfrentan un proceso de aprendizaje constante al que
deben adherirse referente a las nuevas tendencias tecnolégicas, por lo que debe
haber un entrenamiento continuo para sus trabajadores y una disposicion de todos
los niveles organizacionales a la adopcién de nuevas estrategias (Aliyev, 2025). Sin
embargo, antes de implementar cualquier sistema, se debe tener en cuenta la
retroalimentacion, los indicadores medibles (KPIs), y la definicién de los procesos,
siendo fundamental la cultura de la calidad a cultivar, pues la inversion en educacion
y aprendizaje continuo es algo critico para empresas medianas, lo cual debe ser
parte de su estrategia digital, visto no como un gasto, sino como una inversion
(Sagala & Ori, 2024).

Y es asi, que la implementacion de un SGC permitiria institucionalizar
procedimientos, generar indicadores clave (KPIs), y establecer claramente las
responsabilidad internas y externas, lo que es fundamental para Galvez e Hijos Ltda.
u otras empresas similares, pues la informalidad en los distintos procesos provoca
inconsistencias y retrabajos innecesarios y evitables. En este sentido, la norma ISO
9001:2015 enfatiza la integracién de la Gestion de la Calidad con la estrategia
empresarial, fortaleciendo asi la mejora continua y la toma de decisiones basada en
datos objetivos, lo cual es profundizado aun mas en la nueva versién ISO 9001:2026,
donde la automatizacién, la adaptacion a nuevas tecnologias, la gestion del
conocimiento, y la identificacion temprana de posibles riesgos y oportunidades, son
requerimientos clave a considerar a la hora de auditar e implementar un SGC (Pérez,
2025).

2.2.2 Empresa familiar
Como su mismo nombre sugiere, Galvez e Hijos Ltda. es una empresa

familiar con mas de 55 afios de experiencia, la cual fue fundada por don José
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Leopoldo Galvez Escalante en el afio 1970 (Galvez e Hijos, 2025), y desde entonces
ya tres generaciones se han visto involucradas con la gestion de la organizacion,
indicando una alta estabilidad y posicionamiento dentro del mercado, pues
usualmente el 70% de empresas familiares no logra subsistir mas alla de la segunda
generacion (Diaz Bedoya et al., 2023), lo que demuestra la existencia de un enfoque

a largo plazo basado en valores familiares estables.

La condicion de este tipo organizaciones requiere estrategias de Gestion de
la Calidad adaptadas a una estructura cultural centrada en el compromiso con la
comunidad, liderazgo y valores éticos (Hadjielias et al., 2024), lo cual es clave para
la consolidacion de un SGC sostenible a lo largo del tiempo a pesar de las brechas
generacionales existentes, ya que hay una tendencia por parte de las generaciones
mas antiguas a proteger la riqueza emocional, mientras que las mas nuevas tienden
a maximizar la riqueza financiera, enfrentandose a desafios tales como nepotismo,

problemas de sucesion, o conflictos interpersonales (Moreta & Borja, 2024).

2.2.3 Planificacion estratégica

La planificacion estratégica es el proceso que define la direccion y prioridades
de la organizacion segun el estado del ambiente vertiginoso en el que esta se
desenvuelve (Vera Calderon et al., 2024), por lo que su correcta implementacién
resulta fundamental en el cumplimiento de los objetivos de la empresa para alcanzar

la calidad.

Un SGC no puede implementarse de manera aislada a un plan estratégico,
pues la calidad no es alcanzable si no toma en cuenta las directrices que deben
seguir las partes interesadas (stakeholders), por lo que para mejorar la
competitividad y el cumplimiento de objetivos es necesario un SGC que sea
coherente y siente sus bases en la planificacién estratégica de la empresa, de
manera que no se convierta en un manual de procesos y documentacion sin un

sentido e impacto real (Diaz Mufoz & Salazar Duque, 2023).

Por otro lado, la ISO 9001 presenta el enfoque basado en procesos vy el
enfoque basado en riesgos como parte de la planificacion estratégica a seguir para
una empresa que busca certificarse en calidad (Grupo Capacitador & Quality and

17



Management Institute, 2025), afiadiéndose en la version 2026 la distincion clara de
riesgos y oportunidades (Afnor GROUPE, 2025), como también las consideraciones

ambientales y sociales (Pérez, 2025).

2.2.4 Cultura organizacional

La cultura organizacional constituye las presunciones basicas y creencias
mas profundas que todos los miembros de la empresa comparten, operando de
manera inconsciente y definiendo la interpretacion misma de la organizacion con
relacion a su vision y entorno (Schein, 1988), ademas, existen siete caracteristicas
fundamentales que captan la esencia de esta cultura, siendo estas la innovacion y
toma de riesgos, la atencién a los detalles, la orientacion a los resultados, la
orientacién a la gente, la orientacién a los equipos, el dinamismo, y la estabilidad
(Robbins & Judge, 2017).

Para que una empresa sea exitosa, debe desarrollar una cultura de calidad
que oriente la planificacion estratégica de las actividades que ponen en juego el
cumplimiento de la mision (Fuster Pérez, 2008), por lo cual la implementacion de un
SGC conforme a la norma ISO 9001 resulta crucial para la continuacion de la
empresa, puesto que en su nueva version 2026, ademas de una implementacion de
procesos, se exige la existencia de compromiso organizacional, siendo la cultura de

calidad una parte integral de todos los miembros (Pastor, 2025).

En Galvez e Hijos Ltda., la cultura actual esta marcada por la informalidad en
cuanto a procesos y operaciones, ademas de una poca comunicacién y
transversalidad de la misidn, vision y valores propios de la organizacion, lo que
subraya la urgencia de un SGC que integre formacion, liderazgo y comunicacion

sistematica entre todas las partes y areas.

2.2.5 Gestién de riesgos

Segun la actual norma ISO 9001:2015, el pensamiento basado en riesgos
determina los factores que eventualmente podrian causar que el SGC y los
procesos de la empresa se desvien de los resultados planificados (Secretaria

Central 1ISO, 2015). Estas desviaciones pueden generar resultados no esperados
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producto de la incertidumbre existente, los cuales pueden ser tanto negativos como
positivos, siendo estos ultimos los que dan lugar a las oportunidades, y en el caso
de Galvez e Hijos Ltda., su toma de decisiones, planificacién de procesos vy
asignacion de recursos dependera de la aversion al riesgo de la alta direccion
(Hillson & Murray-Webster, 2004).

Para la actualizacion de la norma ISO 9001:2026, la distincion entre riesgos
y oportunidades es exigida por parte de la organizacion con tal de a analizar, evaluar
y planificar acciones para cada posible escenario a los que se pueda enfrentar. De
esta manera, se adoptaran estrategias proactivas que mitiguen los eventuales
riesgos en los procesos de la empresa (Pastor, 2025), los cuales pueden ser
estratégicos (competencia o cambios normativos), operativos (fallas en produccion)

o humanos (rotacion de personal o resistencia al cambio).

2.2.6 Comunicacion

La comunicacion es la transferencia y comprensiéon de un significado,
teniendo cinco funciones principales dentro de una organizacion, siendo estas la
administracién, la retroalimentacion, la expresion emocional, la persuasion, y el

intercambio de informacién (Robbins & Judge, 2017).

Esta debe darse de manera eficaz para la implementacion de un SGC,
asegurando asi que la informacioén relevante llegue oportunamente a todos los
responsables de la toma de decisiones y al personal operativo, formalizando los
canales de comunicacion necesarios y creando una trazabilidad que incentive la

participacion activa de todas las personas.

2.2.7 Digitalizacion

Cuando se incorporan tecnologias digitales en distintos aspectos de la
organizacion se denomina transformacioén digital, y su objetivo es optimizar
procesos y mejorar la eficiencia (Purita, 2026). En cuanto a la actualizacion de la
norma ISO 9001:2026, se incorporan nuevos aspectos relacionados con la

digitalizacién del SGC y la automatizacién en la gestion documental.
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Debido a la incorporacion de tecnologias avanzadas, como lo es la
Inteligencia Artificial (IA), la automatizacion de procesos, y el analisis y optimizacion
de datos, se vuelve de extrema necesidad el resguardo y proteccion de la
informacion confidencial de los clientes y su privacidad, esto sin comprometer la
trazabilidad digital de la organizacion y la transparencia en el uso de datos (Grupo

Capacitador & Quality and Management Institute, 2025).

Para Galvez e Hijos Ltda., la integracién de nuevas tecnologias permitira
anticipar problemas operativos, reducir errores, aumentar la resiliencia
organizacional, y manejar una mayor cantidad de datos e indicadores clave (KPIs)
para asi tomar decisiones basadas en evidencia empirica y verificable, reduciendo
errores, anticipandose a escenarios riesgosos y aumentando la rapidez de

respuesta al cliente (Pérez, 2025).

2.2.8 Sustentabilidad

La exigencia de factores ambientales, sociales y de gobernanza ESG por
parte de la nueva actualizacion de la norma ISO 9001 seran fundamentales a la
hora de planificar un SGC implementable en Galvez e Hijos Ltda. para una
certificaciéon préxima que cumpla con los requisitos de la nueva actualizaciéon
normativa, pues esta considera el impacto ambiental (tanto de la propia empresa
como también de los proveedores), la responsabilidad social y la sostenibilidad

como parte de la estrategia de calidad de la organizacion (ESGinnova Group, 2025).

Por tanto, es fundamental equilibrar la integracion de nuevas tecnologias
junto con el cuidado del medio ambiente, esto mediante la evaluacion de los
eventuales impactos a largo plazo que pueden provocar las decisiones de la
organizacion, puesto que la sustentabilidad ambiental se enfoca en asegurar que
las acciones presentes no comprometan a las futuras generaciones en cuanto a sus
necesidades (Martinez Ramirez et al., 2024), por lo que resulta clave una aplicacion
permanente en el tiempo de sustentabilidad y resiliencia empresarial, siendo esto
ultimo lo mas critico, pues se ve en juego el sustento de la gestidn empresarial

debido a la implementacién de nuevas estrategias, manejo de recursos, y talento
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humano capaces de resistir la incertidumbre frente a los eventuales riesgos posibles
(Pino-Sera & Torralbas-Blazquez, 2024).

2.2.9 Importancia de la mision para la politica de la calidad

La mision de toda organizacion constituye la base sobre la cual se desarrolla
la politica de la calidad, y en consecuencia, debe clarificar y establecer el propdsito,
valores y direccidén de la empresa (Unifikas, 2024), siendo estos los elementos
esenciales para la alineacién de los objetivos estratégicos y operativos con el SGC,
relacion que se refuerza con la nueva norma ISO 9001:2026, pues se sefiala que la
misidn debe estar alineada con la cultura organizacional y los principios éticos

definidos en la planificacion estratégica (ESGinnova Group, 2025).

En Galvez e Hijos Ltda., la formulacién de la misién permitira definir una
politica de la calidad coherente con los objetivos organizacionales, enfocando hacia
el cliente la cultura de la empresa e integrando criterios de sostenibilidad, innovacion

y mejora continua.

2.2.10 Liderazgo ético y resiliencia organizacional

El elemento esencial para el éxito de la Gestidn de la Calidad en las PYMES
es el liderazgo organizacional con un enfoque ético en las personas, la
responsabilidad social y la vida laboral (Santamaria-Peraza y Mejias-Acosta, 2020).
Por otro lado, se ha evidenciado que para gestionar la resiliencia organizacional, se
debe tomar en cuenta factores como la gestién del riesgo, el personal sanitario y la
toma de decisiones, en donde el liderazgo estratégico esta intrinsecamente
relacionado con la estandarizacidon y regulacion que terminan por estructurar la
resiliencia de la empresa (Lopez-Lépez et al., 2022), haciendo que la gestion del
conocimiento tome relevancia al mejorar la eficacia en la resolucion de problemas y

la sostenibilidad de las ventajas competitivas (Vaquiro Capera, 2023).

2.2.11 Gobernanzay toma de decisiones basada en pruebas

El principio de decidir de acuerdo a la evidencia se basa en aplicar decisiones
efectivas segun el analisis de la informacidn existente en lugar de decidir por instinto

0 suposicion, por tanto, la organizacién debe asegurar que la recoleccion de datos

21



sea relevante, atingente a sus objetivos, confiable, accesible y validada por métodos

objetivos y técnicas estadisticas (Mango, 2025).

La gran mayoria de PYMES no tienen las habilidades necesarias para
realizar analisis de datos para la toma de decisiones estratégica, lo que provoca que
la alta direccion aplique medidas basandose unicamente en su experiencia e
intuicién, impidiendo la generaciéon de conocimiento y la supervivencia de la
empresa (Romero & Alvarez, 2025), haciendo que la aplicacién de la gestion de la
informacion sea un factor critico a la hora de implementar un SGC que cumpla con
el principio de toma de decisiones basada en pruebas para certificarse segun la
norma 1SO 9001.

2.2.12 Innovacion organizacional

La innovacion es un pilar fundamental para la supervivencia de las empresas,
pues provoca la creacion y adopcion de nuevas formas de gestion de personal, de
rutinas y de procedimientos, interviniendo en el modelo de negocio de la
organizacion para asi gestionar la calidad y distribuir de mejor manera el trabajo y
responsabilidades (Prieto, 2023). Esto esta estrechamente relacionado con la
mejora continua, pues al desenvolverse las empresas en un ambiente vertiginoso
que cambia constantemente, siempre buscaran el siguiente nivel de excelencia que
los coloque por delante de los demas para aprovechar las oportunidades actuales y
ponerse al dia, convirtiendo cada leccién aprendida en un detonante para seguir

innovando y generar ventajas competitivas (ISO, 2025).

2.2.131S0O 9001: evolucion y fundamentos

La norma ISO 9001 tuvo su primera version en el afo 1987, y desde entonces
ha sufrido diversas actualizaciones, siendo la utilizada hasta ahora la del afio 2015.
Sin embargo, en septiembre de 2026 se publico otra versién con un enfoque mayor
en la gestion de riesgos, en la integracion de la transformacién digital, y en el énfasis
en la sostenibilidad y la responsabilidad social, existiendo asi una mayor alineacién
con otras normas ISO, ademas de reforzar el papel de la alta direccién en la

formacién de una cultura de calidad y mejora continua (Pérez, 2025).
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Por otro lado, durante aproximadamente 3 afios desde la publicacion de la
nueva actualizacién de la norma ISO 9001, habra un periodo en donde ambas
versiones (2015 y 2026), junto con sus certificaciones, conviviran simultaneamente
con tal de realizar una transicion fluida y ordenada hacia la que es mas nueva
(ESGinnova Group, 2025), lo cual beneficiara a Galvez e Hijos Ltda. a la hora de
implementar un SGC conforme a la norma ISO 9001:2015 con una orientacion hacia
la ISO 9001:2026, ya que a corto plazo tendra todo lo necesario para cumplir con
las exigencias que las empresas certificadas actualmente poseen, y ademas, a
mediano plazo, podra realizar un traspaso mas facil y flexible hacia la nueva version
debido a lo reciente de su implementacion en la organizacion, siendo mucho mas
moldeable y menos rigida, lo cual seria una ventaja competitiva frente a la
competencia, tanto la que aun no se certifica como también la que ya esta certificada

y debe actualizarse por completo.

Los fundamentos de Gestion de la Calidad son la base del éxito para alcanzar
la excelencia dentro de una organizacion, y estan intrinsicamente relacionados con
la implementacién de un SGC (ISO, 2025), pues estos principios son las directrices

y el latido de una organizacion prospera, los cuales son:

e Enfoque al cliente: Garantiza que las expectativas del cliente sean
satisfechas y superadas, creando asi fidelizaciébn y ventaja
competitiva frente a la competencia.

o Liderazgo: Asegura que la organizacion alinee sus estrategias y
recursos, estableciendo una direccion clara y una integracion
adecuada del SGC.

e Compromiso: Cuando todas las personas de la organizacion se
sientes comprometidas entonces ocurre el camino al éxito,
contribuyendo asi al cumplimiento de los objetivos de la calidad.

e Enfoque por procesos: Facilita la estandarizacién y optimizacién de
actividades criticas, eliminando cuellos de botella, creando mapas
de procesos claros, y maximizando los recursos, aumentando asi

el desemperfio.
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Mejora continua: mantiene a la empresa por delante de su
competencia, promoviendo la constante revision sistematica de
procesos e innovacion.

Toma de decisiones basada en pruebas: permite tomar decisiones
objetivas apoyadas en datos confiables, reales y comprobables,
mostrando asi caminos claros hacia el éxito e incentivando la
creacion de indicadores clave de desempefio (KPIs).

Gestidn de las relaciones: Fortalece la colaboracion con todas las
personas relacionadas como clientes,

con la empresa,

proveedores y partes interesadas (stakeholders).

2.2.4.1 Comparacion visual ISO 9007:2015 en contraste con ISO 9001:2026
A continuacién, se adjunta un recuadro de elaboracion propia, basado en las fuentes

bibliograficas mencionadas hasta ahora, que resume de manera visualmente

comparativa los cambios en la actualizacion 2026 de la norma ISO 9001 frente a su

version actual 2015, destacando las ventajas para la empresa cada aspecto en

cuestion.
Aspecto ISO 9001:2015 ISO 9001:2026 Ventajas en la empresa
Cultura de | Cultura de calidad | Ampliacion del analisis | Mayor percepcién de
calidad centrada en la | del contexto | identidad por parte de
implementacién de | organizacional e|las personas tanto
procesos y | integracion total de la | internas como externas
formalidades cultura de la calidad en
cada miembro de la
organizacion
Liderazgo Directrices de | Enfasis en liderazgo | Alinea cultura
direccion y | ético, compromiso | organizacional con las
demostracion  de | estratégico y | metas y objetivos de la
compromiso con el | responsabilidad social | calidad
SGC
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Enfoque  por | Basado en | Mayor integracion | Permite priorizar
procesos procesos con | estratégica con | procesos  criticos y
requisitos objetivos corporativos | recursos limitados
documentales
Mejora Basada en | Integrada con | Alinea cultura
continua acciones innovacion, analisis de | organizacional con los
correctivas datos y gestion de | objetivos de la calidad
riesgos
Gestidn de | Implicita en | Explicita y transversal, | Mejora la prevencion de
riesgos planificacion con herramientas de |fallas y continuidad
analisis y mitigacion operativa
Comunicacion | Basada en | Fortalecimiento del | Favorece la trazabilidad
conocimiento conocimiento digital y
actual de la | transparencia

organizacion

Digitalizacion

Opcional

de

tecnologias y analisis

Incorporacién

de datos en decisiones

Aumenta eficiencia y
trazabilidad,
reduciendo burocracia

y agilizando procesos

Sustentabilidad

No es considerada

Integracién de factores
ESG y responsabilidad

social

Minimiza el impacto

ambiental de la
empresa y fortalece la

imagen corporativa

Resiliencia

empresarial

No es considerada

directamente

La mejora continua es

ampliada hacia la
resiliencia
organizacional e
innovacion

Prepara a la
organizacion de

manera integral

25




2.3 Antecedentes empiricos

Los antecedentes empiricos permiten contextualizar la implementacion de
Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) en PYMES, especialmente en Chile y el
resto de Latinoamérica, ofreciendo asi evidencia de barreras, brechas y beneficios

comprobados.

2.3.1 Escenario de las PYMES chilenas

Las PYMES constituyen el 98,3% de las empresas en Chile y otorgan el 64%
del empleo formal del pais (Palma, 2025), por lo que cumplen un papel crucial en la
economia nacional. Sin embargo, aun cuando la certificacién ISO 9001 represente
una ventaja competitiva frente a la competencia y sea un factor diferenciador dentro
del mercado saturado actual, la gran mayoria de PYMES no estarian dispuestas a
pagar por ello debido a factores como la resistencia al cambio, limitacion de recursos,
y el costo de la certificacion, pues este puede variar entre 3.000 USD a 15.000 USD
dependiendo de las sesiones de auditoria, procesos y tamafo de la empresa (Core

Business Solutions, 2025).

La vision de las PYMES también juega un aspecto importante en la decision
de certificacion 1ISO, ya que el 85% de las empresas latinoamericanas que buscan
certificarse tienen como objetivo entrar a competir en el mercado internacional
(Tinoco Plasencia, 2025), por lo que las que no estan interesadas en el extranjero
no tienen incentivos para obtener una certificacién, aun cuando en Chile existan
programas estatales de la Corporaciéon de Fomento de la Produccion (CORFO) para
financiar parte del proceso de auditoria ISO para PYMES (Chile Atiende, 2024).

Como Galvez e Hijos Ltda. compite en el rubro metalmecanico chileno, el
cual es bastante homogéneo, necesita diferenciarse en aspectos de la calidad como
lo es una certificacion ISO 9001:2015, pues la implementacion de un SGC basado
en esta norma y orientado a la actualizacién 2026 para una adaptacion mas fluida
e integral hacia los nuevos requisitos, sera un factor primordial para seguir creciendo
y abarcar mayor alcance, lo que se acentua al hecho de que la empresa quiere

internacionalizarse a paises vecinos como Peru y Bolivia.
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2.3.2 Casos de implementacion

La literatura demuestra que la implementacion de calidad en PYMES
latinoamericanas incrementa en promedio un 15% la satisfaccién del cliente en
comparacion con las que no la implementaron, lo que favorece la fidelizacién.
Ademas, quienes implementaron un SGC observaron una mejora del 20% de la
eficiencia operativa, reduciendo asi los costos y optimizando sus procesos. Por otro
lado, las empresas ubicadas en zonas urbanas tuvieron mayor éxito al implementar
calidad que aquellas en zonas rurales (Vergara, 2023), lo cual es una ventaja para
Galvez e Hijos Ltda., pues su centro de ventas se encuentra en el centro de la ciudad
de Santiago, en la calle Gral. Mackenna 1579, haciendo que los beneficios de

aplicar un SGC conforme a la norma ISO 9001 sean factibles y prometedores.

2.3.3 Brechas y barreras

Las principales brechas detectadas en estudios acerca de la implementacion
de calidad en PYMES latinoamericanas incluyen temor a la inversion, falta de
capacitacién y recursos econdémicos, y carencia de formacion en Gestién de la
Calidad (Vergara, 2023), como también las limitaciones existentes relacionadas a la
resistencia al cambio, costos de implementacion y complejidad administrativa,
factores que repercuten en la capacidad de las empresas para mejorar y gestionar
su planificacion estratégica, pues en América Latina las PYMES solo dedican del
15% al 20% de su tiempo en actividades de documentacién y cumplimientos de las

normativas ISO (Tinoco Plasencia, 2025), que en el caso actual seria la 9001.

2.3.4 Evidencia internacional

Las organizaciones que implementan un SGC basado en la norma ISO 9001
mejoran su competitividad en el mercado y obtienen un mayor alcance a nuevos
clientes, incluyendo a los extranjeros, tema que Galvez e Hijos Ltda. esta
emprendiendo. Por otro lado, la certificacion en esta norma obliga a la alta direccién
a estar permanentemente comprometida y a enfatizar el tipo de liderazgo que debe
ejercer segun el caso a enfrentar, logrando asi el cumplimiento de los objetivos
organizacionales y atrayendo a inversionistas (Martinez Mendoza, 2025), lo que
impulsa la innovacion por parte de la empresa en el disefio y elaboracion de sus
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productos, que junto con los efectos medioambientales adyacentes, se vuelven
factores indispensables en la aplicacion de la norma ISO 9001:2026 que la empresa

busca a futuro luego de cumplir con los requisitos ya establecidos en la versién 2015.

2.3.5 Ventajas comprobadas

Entre los beneficios reportados al implementar un SGC basado en la norma
ISO 9001 se encuentran la mejora de la eficiencia operativa, reduccién de errores,
mayor satisfaccion y fidelizacion de clientes, y fortalecimiento de la cultura
organizacional (Flores, Méndez & Ramirez, 2024), lo cual otorga una mayor
preparacion ante auditorias externas y la vigencia de la certificacion, traduciéndose

en una ventaja competitiva de peso para Galvez e Hijos Ltda.

2.3.6 Estudios sobre cultura familiary SGC

La cultura familiar puede ser tanto un facilitador como también una barrera
para la implementacién de un SGC en la empresa, puesto que las dinamicas
familiares fortalecen el compromiso por el cumplimiento de los objetivos y la vigencia
de la empresa, influyendo en su resiliencia y sostenibilidad a largo plazo, ya que el
funcionamiento de esta se traduce en lazos familiares y en metas compartidas que
no son necesariamente financieras (Hadjielias et al., 2024), pero a su vez, también
existe resistencia al cambio en cuanto a la formalizacion de procesos vy
documentacion, como también conflictos intergeneracionales y dispersion del

control familiar (Moreta & Borja, 2024).

Para Galvez e Hijos Ltda., la cultura familiar puede potenciar la cohesion del
equipo y el liderazgo ético, mientras que la formalizacion de procesos e
incorporacion de nuevas tecnologias y dinamicas requeriran de estrategias de

gestion del cambio y formacion de nuevos paradigmas.

2.4 Sintesis del estado del arte

Las tendencias globales, en especial en Latinoamérica, enfatizan la
digitalizacién, innovacion, sostenibilidad y resiliencia organizacionales, sin embargo,
en el caso de las PYMES, existen brechas comunes con respecto a la falta de

documentacion, de indicadores clave (KPIs) y la formalizacion de procesos. En este
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escenario, la norma ISO 9001:2026 trae consigo una estructuracion mas robusta
que permitira a las organizaciones integrar una gestion de riesgos formal, analisis
de factores ESG, liderazgo ético, innovacion y digitalizacién en todos sus canales,
esto con el fin de implementar calidad mediante un SGC que permita satisfacer a
los clientes, generar ventajas competitivas, mejorar la eficiencia operativa, y

consolidar una cultura organizacional fuerte.

2.5 Sintesis del Capitulo Il

Este capitulo proporciona un analisis detallado de la literatura y antecedentes
empiricos relacionados con la implementacion de un SGC en empresas,
especialmente en PYMES latinoamericanas, como lo es Galvez e Hijos Ltda., pues
se muestran las tendencias actuales en planificacion estratégica y Gestion de la
Calidad, interrelacionandose asi con la actualizacion de la norma ISO 9001:2026 y

sus nuevas disposiciones para certificarse en calidad.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1 Introduccion

El presente capitulo describe detalladamente la metodologia adoptada para
el desarrollo de la investigacion sobre la implementacién de un SGC orientado a la
norma ISO 9001:2026 y cimentado en la version 2015 para Galvez e Hijos Ltda.,
para asi cumplir los estandares minimos de certificacion y utilizar de manera
eficiente el periodo de convivencia mutua entre ambas versiones. Se exponen el
tipo y disefo de la investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, el procedimiento de recopilacion de la informacion, la

estrategia de analisis de datos y las consideraciones éticas.

3.2 Tipo y disefio de la investigacion

Bajo las bases de Hernandez-Sampieri & Mendoza (2017), la presente
investigacion adopta un enfoque cualitativo con componentes descriptivo-analiticos
y aplicados, lo que facilita la comprension profunda de la realidad organizacional de
Galvez e Hijos Ltda., generando asi una propuesta practica de implementacion de
un SGC.

e Cualitativo: permite ahondar en la percepcion de los actores sobre
los procesos, cultura, comunicacion y Gestion de la Calidad de la
organizacion.

e Descriptivo-analitico: facilita el diagnostico de las brechas
existentes entre la situacién actual de la organizacion y los
requerimientos de la norma ISO 9001 en su versién 2015 junto con
los principales cambios de la actualizacién 2026, evaluando asi la
eficiencia estratégica y operativa.

e Aplicado: asegura que los hallazgos se traduzcan efectivamente en
acciones concretas, como la formulacion del plan estratégico
integral, lineamientos de comunicacion y modelo de

institucionalizacion del SGC.
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El disefio adoptado es de caso unico, centrado en Galvez e Hijos Ltda. por

las siguientes razones:

1. Permite un analisis profundo de los procesos criticos tomando en
cuenta el contexto real de una empresa mediana familiar chilena.

2. Facilita la identificacion de brechas y la formulacién de un plan
estratégico eventualmente replicable en otras PYMES similares o
para sentar las bases en ellas.

3. No requiere comparacion con otras empresas, pues el objetivo es
el desarrollo de un modelo de implementacion adaptable al caso

especifico en cuestion.

El estudio se desarrolla bajo una perspectiva exploratoria descriptiva y
proposicional, asegurando asi que las recomendaciones realizadas tengan

fundamento tanto normativo como operativo.

3.3 Poblacidony muestra

La poblacion corresponde a todos los miembros de Galvez e Hijos Ltda., desde la
alta direccion hasta el personal operativo, puesto que todos estos participan en
procesos criticos a contemplar en el SGC. Por otro lado, la muestra consistira en
informantes clave seleccionados de manera intencional, siendo estos el gerente
general, el gerente del departamento de finanzas y el del departamento de ventas,
y los responsables de los procesos operativos. Esta seleccion se debe al
conocimiento profundo de cada una de las partes segun la eficiencia operativa y
estratégica, como también de los procesos productivos y administrativos de la
empresa, asegurando asi la representatividad y utilidad de los datos a obtener para

cumplir con los objetivos de la investigacion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se emplearan técnicas cualitativas para obtener un analisis estructural de la
empresa y su preparacion para la certificacion 1ISO 9001.
1. Entrevistas semiestructuradas: estan vinculadas a los objetivos

especificos relacionados con el diagnéstico, lineamientos de
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comunicacion y modelo de institucionalizacion del SGC, y son
dirigidas al gerente general, gerentes de los departamentos de
finanzas y ventas, y los responsables de procesos, lo que permite
identificar percepciones sobre la eficiencia estratégica, operativa,
comunicacion, y cultura de la calidad.

Encuestas estructuradas: permiten comprender los procesos
internos, la percepcidn de la calidad y el nivel de participacion de
cada una de las partes de la organizacién, aplicandose al personal

operativo y administrativo.

. Analisis documental: relacionado a la revision de manuales,

procedimientos, registros y reportes existentes, evaluando asi el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y en los
aspectos agregados en la versidén 2026, detectando asi brechas en

documentacion y procesos.

. Observacion directa de procesos: corrobora la informacion

obtenida para analizar la eficiencia operativa y la interaccion de los

colaboradores con los procedimientos.

3.5 Procedimiento de recoleccion de informacion

De manera de asegurar la trazabilidad y confiabilidad de la informacion

recolectada, las fases para el procedimiento de recopilacion de esta son las

siguientes:

Preparacion: contacto con la empresa, explicacion del objetivo de
la investigacion y solicitud de permisos para acceder a la

informacion.

. Aplicacidn de instrumentos: realizacion de entrevistas, revision

documental y observacion directa.
Registro: recopilacién sistematica de informacion en plantillas y

formatos estandarizados.

. Validacion preliminar: verificacidon de consistencia y completitud de

los datos recopilados.
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3.6 Estrategia de analisis de datos

Se utilizara un enfoque cualitativo que permita analizar y observar las brechas
de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 junto con los nuevos
requerimientos clave de la actualizacion 2026 para formular un plan de
implementacion de un SGC en Galvez e Hijos Ltda., esto mediante codificacion de
entrevistas, observaciones, identificacion de brechas, fortalezas y oportunidades de
mejora, y agrupacion de informacion en categorias, como lo son eficiencia

estratégica y operativa, lineamientos del SGC, comunicacion y cultura de la calidad.

3.7 Consideraciones éticas

La investigacion seguira principios éticos estrictos como la confidencialidad
de la informacién organizacional y de los participantes, la participacion voluntaria
con consentimiento informado, la transparencia, integridad y honestidad en el
manejo de los datos, y el aseguramiento de que la investigacién no genere riesgos
fisicos, psicologicos ni sociales en los participantes, como tampoco dafios en la
imagen de la empresa. De esta manera, el estudio seguira la misma linea que la
propuesta de un SGC orientado a la nueva version ISO 9001:2026, pues en esta la
ética organizacional es anadida como requisito fuerte a cumplir (ESGinnova Group,

2025), estableciendo asi una investigacion consecuente en su desarrollo.

3.8 Sintesis del Capitulo IV

El marco metodoldgico proporciona y garantiza coherencia entre los objetivos
de la investigacion y los métodos aplicados, asegurando asi trazabilidad y validez
de los hallazgos detectados con las técnicas cualitativas propuestas, las cuales
facilitan y permiten un diagnéstico profundo de Galvez e Hijos Ltda., haciendo
efectiva la formulacién de un plan estratégico integral capaz de institucionalizar un
modelo de SGC basado en la norma ISO 9001:2015 y orientado a la actualizacion
2026, para asi cimentar a la PYME en calidad y aprovechar el periodo de

convivencia mutua de ambas normas.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 Introduccién

El presente capitulo presenta los resultados obtenidos a partir de la
implementacion de la metodologia descrita en el capitulo Ill, analizando los
hallazgos relacionados con la eficiencia estratégica y operativa, la brecha frente a
la norma ISO 9001, y la efectividad de las comunicaciones. Cada uno de los
resultados se organizan en funcién a los cuatro objetivos especificos del estudio,
utilizando como marco de referencia los datos recopilados mediante entrevistas,

observacion y analisis documental.

4.2 Diagndstico de la eficiencia estratégica y operativa (Objetivo 1)
Galvez e Hijos Ltda. presenta procesos operativos basados unicamente en
costumbres, rutinas no formalizadas y experiencias de muchos anos de trabajo, esto
debido a que el personal de operaciones no ha rotado en mas de 2 décadas,
indicando una alta lealtad y conexién con la empresa, pero también paradigmas
dificiles de remover debido al grado de poca innovacion y estancamiento en los
procesos productivos, aunque se debe destacar la inversion en maquinaria mas

eficiente que la anterior.

En el ambito estratégico, se observa ausencia de mision, visidon y objetivos
claros, provocando asi una desalineacion entre la alta direccién y el resto del
personal, afectando la productividad y competitividad de la empresa, puesto que no

existe trazabilidad ni tampoco una cultura organizacional clara ni estable.

Las observaciones criticas identificadas con respecto a la eficiencia operativa

y estratégica de la empresa frente a los requerimientos de la norma ISO 9001 son:

e Precariedad de encuestas periddicas de satisfaccion del cliente.
e Aseguramiento de la calidad de los insumos cuestionable.
¢ Inexistencia de organigrama de la empresa.

¢ Anadlisis de factores medioambientales y sociales ausente.
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e Conflicto de tipos de liderazgo dentro de la misma alta direccion,
impidiendo un liderazgo 6ptimo y ético.

¢ No existe gestion de riesgos financiera.

e Adopcion nula de tecnologias emergentes.

¢ Enfoque reactivo frente a errores.

e Ausencia de innovacion.

e Plataformas digitales muy basicas (solo Excel).

Por tanto, se concluye que la empresa requiere urgentemente una
formalizacién general que le permita identificar correctamente las partes interesadas
(stakeholders), analizar periédicamente su entorno, y disefiar un plan de mejora
continua que permita alinear en su totalidad la eficiencia estratégica y operativa con
todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y los principales cambios de la

version 2026.

4.3 Documentacion, procesos y comunicacion (Objetivo 2)

En la empresa no se utilizan indicadores de desempefio claves (KPIs), lo que
imposibilita la toma de decisiones basada en evidencia, habiendo mayor propension
a generar retrasos en la entrega y duplicidad de tareas. Por otro lado, no existe
documentacion estandarizada para ningun proceso, como lo es el manejo de la
maquinaria encargada de elaborar los productos, puesto que el personal realiza

todo bajo su propia experiencia.

Las principales brechas identificadas de documentacién, procesos y

comunicacién con respecto a la norma ISO 9001 fueron las siguientes:

¢ Documentacion insuficiente o nula de procedimientos y registros
criticos en todas las areas.

e Falta de indicadores de desempefio medibles (KPIs).

e Carencia de politicas formalizadas de mejora continua.

¢ Falta de control de la calidad y seguimiento de los proveedores.

e Falta de planes de capacitacién y formacién que optimicen las

competencias del personal.
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e Prevencion de riesgos y sefialética en planta sin efectividad real.

e Ausencia de mecanismos sistematicos de revisiéon y control de
procesos.

¢ Inexistencia de matriz de comunicaciones formal.

e Ausencia de procedimientos que indiquen quién comunica, qué
comunica, cuando y cémo.

e Falta de registro y seguimiento de comunicaciones internas y
externas.

¢ Informacioén critica que no llega oportunamente a los responsables
de la toma de decisiones.

¢ Presencia de tratamiento de deshechos y chatarra, pero sin una

medicion del impacto medioambiental que la empresa genera.

Galvez e Hijos Ltda. necesita establecer indicadores clave (KPIs)
cuantificables y periddicos, con tal de tomar decisiones con base en evidencia
demostrable y comprobable que permita el cumplimiento de objetivos y metas
realistas a corto, mediano y largo plazo, propuestas por la alta direccion, la cual
debe implementar auditorias internas y una permanente y continua evaluacion de
conformidades. Ademas, debe crear documentos oficiales que formalicen las
comunicaciones, protocolos, procesos criticos y manuales de la empresa en todas

sus areas, creando asi trazabilidad y claridad.

4.4 Formulacién del plan estratégico integral (Objetivo 3)

El plan estratégico que Galvez e Hijos Ltda. debe implementar se basa
principalmente en la estandarizaciéon de procesos, el cumplimiento normativo, y la
preparacion para la certificacion, y es fundamental que para la implementacion de
este, la empresa identifique los requisitos de la norma ISO 9001:2015, junto con las
actualizaciones de la version 2026, para que sean aplicados en todo su sistema.
Las acciones prioritarias para cumplir con esto son la documentacion de procesos
criticos, la capacitacion de personal, la creacidon de un comité de la calidad, el

establecimiento de metas a corto, mediano y largo plazo, la integracién de nuevas
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tecnologias, y la aplicacion de una mejora continua y liderazgo ético que tomen en

cuenta los factores socioambientales en los que la organizacién se desenvuelve.

Con la actualizacion de la norma ISO 9001:2026, habra un periodo de
convivencia entre esta y la version 2015, siendo este el escenario predilecto para
que una empresa mediana, como lo es Galvez e Hijos Ltda., formule un plan
estratégico integral que le permita implementar un SGC con el objetivo de
profesionalizarse y seguir expandiéndose (pues la organizacién esta en
crecimiento), ganando asi ventajas competitivas frente a su competencia mediante

la implementacién de la calidad y la certificacion ISO.

4.6 Sintesis de los hallazgos

La empresa presenta brechas significativas en eficiencia estratégica y
operativa frente a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 y las principales
actualizaciones de la version 2026, por lo que un plan estratégico integral para la
implementacion de un SGC proporcionara un marco claro para establecer
protocolos formales y una buena comunicacion tanto interna como externa, la cual
la empresa debera institucionalizar y mantener, garantizando asi sostenibilidad,

mejora continua y consolidacién de la cultura de la calidad.

CAPITULO V: DISCUSION

5.1 Contraste con el marco teérico

La implementacién de un SGC en Galvez e Hijos Ltda. permitira a la empresa
mejorar la satisfaccion del cliente, la cual actualmente no es medida de manera
formal, y reducir la cantidad de deficiencias, factor frente al cual solo se actua de
manera reactiva, por lo que estos dos principales indicadores clave (KPIs) permitiran
a la organizacién medir su capacidad de adaptacion a cambios en el entorno (Garvin,
1987), ya que a pesar de ser una empresa con mas de 55 afos de experiencia
(Galvez e Hijos, 2025), no estd completamente preparada para actuar frente a
escenarios volatiles. Frente a esto, la gestidon de riesgos juega un papel fundamental
en la formulacion del modelo integral de implementacién del SGC, pues la
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organizacion debe determinar qué factores pueden desviar a la empresa de sus
resultados esperados (Secretaria Central ISO, 2015) dependiendo de su contexto,
y la alta direccion debe gestionar sus recursos segun su aversion al riesgo (Hillson
& Murray-Webster, 2004), proponiendo estrategias proactivas en los procesos
estratégicos y operativos, los cuales se estan manejando sin un enfoque preventivo
y no acorde a protocolos formales ni manuales establecidos, siendo estos factores

requisitos que se refuerza aun mas en la norma ISO 9001:2026 (Pastor, 2025).

En este sentido, Galvez e Hijos Ltda. debe formalizar su estructura
organizacional y definir los roles de cada integrante de la empresa, especialmente
dentro de la misma alta direccion, o sea, el gerente general y los gerentes de las
demas areas, puesto que los conflictos en el tipo de liderazgo impiden una 6ptima
comunicacién en la toma de decisiones, provocando ambigtiedad e incertidumbre
que evitan una correcta gestion del riesgo y una cultura de resiliencia, siendo este
tipo de escenarios los predilectos para que las empresas no sobrevivan en tiempos
de alta volatilidad (Vaquiro Capera, 2023). Por otro lado, los conflictos en la alta
direccion y en la gestion organizacional son frecuentes en empresas familiares
como Galvez e Hijos Ltda. (Moreta & Borja, 2024), la que efectivamente presenta
resistencia al cambio, conflictos interpersonales internos, y dispersién del control

familiar.

Una vez superada la confusién interna de la organizacion y el liderazgo, y
dejando otros problemas no atingentes al negocio de lado, Galvez e Hijos Ltda. debe
reformular su difusa cultura organizacional, pues en PYMES familiares que quieren
aplicar Gestion de la Calidad, esta debe ser concreta y estar centrada en el
compromiso con la comunidad, liderazgo, valores éticos (Hadjielias et al., 2024)., y
con un enfoque en las personas, la responsabilidad social y la vida laboral
(Santamaria-Peraza y Mejias-Acosta, 2020), lo que cumpliria con las
consideraciones sociales, liderazgo ético y valores que se refuerzan en la norma
ISO 9001:2026 (ESGinnova Group, 2025).

Y es asi, que la creacion formal de una nueva mision, vision y valores debe

tener una comunicacion transversal a lo largo de todas las areas de la empresa a
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pesar de que no exista aun una matriz de comunicaciones formalizada ni algun otro
método de conexion entre el personal y alta direccion (aunque como en toda
organizacion, si existen comunicaciones informales que no responden a areas ni
rangos (Robbins & Judge, 2017)), pues aun cuando los trabajadores actuales
tengan mas de 20 afios operando dentro, no existe una identidad organizacional
clara y formal que responda a la razén de ser de la empresa (aunque si puede existir
una cultura pero de manera inconsciente (Schein, 1988)), lo cual es la base para
que el desarrollo de la politica de la calidad (Unifikas, 2024) cree resiliencia
organizacional (Lépez-Lopez et al., 2022) y haga que la planificacion estratégica
cumpla con la mision de la empresa (Fuster Pérez, 2008), haciendo que la
cooperacion e involucramiento de todas las personas (Pastor, 2025), en especial de
los gerentes, sea un factor clave para una implementacion real, efectiva y formal del

cambio.

La innovacion y toma de riesgos son dos factores fundamentales que captan
la cultura organizacional de una empresa (Robbins & Judge, 2017), pero que Galvez
e Hijos Ltda. no gestiona de la mejor manera, ya que como se evidenci6 en los
resultados analizados, la empresa si posee transformacioén tecnolégica e invierte en
nuevas tecnologias (Purita, 2026), pero unicamente en maquinarias, las cuales
siguen el mismo patrén de trabajo que las antiguas, pero que son mas eficientes y
automatizadas en su produccion, permitiendo al personal realizar mayor cantidad
de tareas en el mismo tiempo y cumpliendo asi con ciertos requisitos de la nueva
norma ISO 9001:2026 sobre la automatizacién de procesos (Pérez, 2025). Sin
embargo, este factor productivo es lo unico que ha sufrido mejorias en relacién a lo
tecnoldgico, puesto que en lo administrativo y estratégico no existe digitalizacion
avanzada ni bases de datos, habiendo solo planillas de Excel basicas, impidiendo
una capacidad de respuesta 6ptima (Afnor GROUPE, 2025), e imposibilitando a la
alta direccion a tomar decisiones con base en el analisis de informacién (Yaranga &
Oldrtiga, 2025) y métodos estadisticos objetivos (Mango, 2025), incapacitando asi
la generacion de conocimiento y la supervivencia de la empresa (Romero & Alvarez,
2025).
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Por lo cual, en empresas de este estilo, la integracion digital es fundamental
para consolidar una cultura de mejora continua e innovacion, factores que deben
ser parte integral de la Gestién de la Calidad y de toda decision interna para asi
cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001, puesto que para cada una de las
eventuales implementaciones se considerarian los nuevos posibles modelos de
negocio, ideas y datos que permitan una supervivencia a largo plazo (Prieto, 2023)
e impacten positivamente en la sociedad (Aliyev, 2025), frente a la cual también
debe existir una relacibn amigable de responsabilidad, trato equitativo y
sustentabilidad (Martinez Ramirez et al., 2024), la cual ya aplica Galvez e Hijos Ltda.
en cuanto a los deshechos de produccidn, los cuales vende por kilo a terceros y son
100% reciclables, aunque la empresa no mide este impacto, lo cual es esencial para

su relacion con el entorno y las futuras generaciones (Martinez Mendoza, 2025).

En cuanto a la gestidn del conocimiento, esta debe ser optimizada debido a
la ausencia de capacitaciones del sentido de los procesos realizados por los
trabajadores de cada una de las areas de la empresa, puesto que no todos saben
la cadena del producto con el que estan tratando ni las labores de sus comparieros
que no comparten el mismo espacio de trabajo, por lo que si un error surge en algun
punto, la resolucion de los problemas sera mas dificultosa y las ventajas
competitivas que podrian haber se ven perjudicadas debido a ineficacia existente
(Vaquiro Capera, 2023), lo que afecta la resiliencia organizacional a causa de la
ineficiente gestion del talento humano que termina provocando una mayor
incertidumbre (Pino-Sera & Torralbas-Blazquez, 2024). Y es asi, que la planificaciéon
estratégica de la empresa debe guiar los manuales de procesos, documentacion,
capacitaciones, y conocimiento entregado, no como un gasto ni un requisito sin
sentido mas a cumplir para la certificacion, sino como una inversion (Sagala & Ori,
2024) y un factor clave para la competitividad y cumplimiento de objetivos del SGC
(Diaz Mufoz & Salazar Duque, 2023).

Por tanto, Galvez e Hijos Ltda. se encuentra actualmente en un escenario
predilecto para la implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 y

orientado a las nuevas actualizacién de la version 2026, pues al ser una mediana
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empresa de mas de 55 afos de trayectoria, y con practicamente nula rotacién de
personal, tiene las bases estables para certificarse en calidad, mas aun
considerando el escenario interno en el que se encuentra, el cual necesita
formalizacidn y guia clara en aspectos tanto estratégicos como operativos. Ademas,
como los préximos 3 afios conviviran ambas versiones de la norma ISO 9001, habra
mas posibilidades de adaptacion de los requisitos a medida que se implementa el
SGC propuesto para la certificacion, lo que permitira ganar ventajas competitivas y
satisfaccion y fidelizacion del cliente (Vergara, 2023), abriendo oportunidades de
entrar a mercados internacionales como a paises vecinos a los que quiere apuntar

Galvez e Hijos Ltda (Tinoco Plasencia, 2025).

5.2 Aportes y hallazgos

Los hallazgos del estudio permiten identificar aportes tanto teéricos como
practicos para PYMES familiares latinoamericanas (en especial chilenas) que
quieren aplicar un SGC para certificarse segun los estandares actuales de la norma
ISO 9001 (en especial dentro del escenario de convivencia mutua de las versiones
2015 y 2026), involucrando directamente la formalizacion y sistematizacion de
procesos criticos, definicion de indicadores estratégicos y operativos (KPls),
protocolos de comunicacion formalizada, toma de decisiones, mejora continua, un
modelo de institucionalizacion del SGC, y un plan estratégico integral, entregando
asi un aporte metodolégico para la Gestion de la Calidad replicable en
organizaciones del mismo estilo que Galvez e Hijos Ltda., fortaleciendo el vinculo

entre la teoria y la practica.

5.3 Limitaciones del estudio

A pesar del aporte positivo del estudio, este es de caso unico debido a que
se centra en Galvez e Hijos Ltda., y a pesar de que el objetivo de la investigacion
sea que también haya una eventual replicabilidad en PYMES chilenas o de otros
paises latinoamericanos, existe una limitacidon en cuanto a la generalizacion de
estos hallazgos al aplicarlos en otros casos. Por otro lado, la recoleccién de datos
se realizd en un periodo acotado, en el cual la empresa estaba con conflictos de

liderazgo que antes no tenia, y por lo tanto, los hallazgos podrian no reflejar el
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panorama completo que usualmente enfrenta la organizacion en cuanto a la alta
direccion, procesos, desempefio a largo plazo, e incluso las fuentes de informacion,
puesto que estas dependen del conocimiento y percepcion de los participantes, por

lo que hay presencia de sesgos subjetivos en cuanto a las entrevistas y encuestas.

En cuanto a la implementacion de la norma ISO 9001, es mas factible
realizarla actualmente segun la versidbn 2015 debido lo reciente que es la
actualizacion 2026, la cual igualmente se tomara en cuenta para adoptarla
lentamente con tal de cumplir finalmente con sus requisitos, haciendo que los
resultados de la investigacidon sean mas utiles dentro del contexto de convivencia

de ambas normas y no después cuando la antigua version esté obsoleta.

CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

6.1 Conclusién vinculada al objetivo general

Con el fin de elaborar un modelo integral para la implementacion de un SGC
en Galvez e Hijos Ltda., se ha podido establecer un diagnéstico integral de su
eficiencia actual, tanto estratégica como operativa, identificando asi brechas con
respecto a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 como también de las
nuevas actualizaciones mas importantes de la version 2026. Por tanto, la
formulacién de un plan estratégico que considere lo anterior permite la consolidacion
de una cultura organizacional estable y formal, junto con la estandarizacion de
procesos, haciendo que la empresa pueda aplicar Gestién de la Calidad, la cual
contribuira con su sostenibilidad y mejora continua a largo plazo, proporcionando
asi un marco estratégico para posicionarse como una PYME firmemente competitiva,
organizada y capaz de adaptarse a los distintos cambios en el entorno, alineandose
asi con las tendencias de digitalizacion, ESG y gestion basada en datos.
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6.2 Conclusiones vinculadas a cada objetivo especifico

6.2.1 Diagndstico de la eficiencia estratégica y operativa (Objetivo 1)

Con respecto a la eficiencia estratégica y operativa de Galvez e Hijos Ltda.,
se demuestra que la empresa carece de procesos estandarizados, indices de
desempefio (KPIs) y politicas de mejora continua, los cuales son pasos
indispensables para alinear a la empresa con la norma ISO 9001:2015 y las

implementaciones de la version 2026.

6.2.2 Brechas identificadas (Objetivo 2)

En Galvez e Hijos no existen indicadores clave (KPls) cuantificables y
periodicos que permitan una toma de decisiones basada en evidencia objetiva, por
lo que no se pueden medir ni analizar el cumplimiento de objetivos y metas realistas
a corto, mediano y largo plazo. Ademas, las comunicaciones internas son
unicamente de indole informal, puesto que no existe una rendicion de cuentas oficial
y no existen documentos oficiales que formalicen las comunicaciones, protocolos,
procesos criticos y manuales de la empresa en todas sus areas, lo que impide la

trazabilidad y claridad.

6.2.3 Formulacion del plan estratégico integral (Objetivo 3)

El método de formulacion del plan y su modelo se enfoca en la integracion
de la optimizacion de procesos, consolidacion cultural y mejora continua, esto
mediante auditorias tanto internas como externas, capacitacion constante y
seguimiento de indicadores (KPls) a través de la creacién de documentacion oficial,
cronogramas de ejecucion, establecimiento de metas, e integracion de nuevas

tecnologias, considerando siempre el contexto de la organizacion.

6.3 Recomendaciones

A partir de los hallazgos y conclusiones, para implementar un SGC en Galvez
e Hijos Ltda., se recomienda primero formalizar e instalar una cultura organizacional
estable que oficialice y esclarezca el organigrama, liderazgo, roles y areas de
manera concreta, esto con el objetivo de facilitar la direccion y propodsito de la

empresa. Y es asi, que a partir de esto se ve la necesidad de analizar el entorno en
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el que la organizacién se encuentra e identificar las brechas con respecto a la norma
ISO 9001 para asi establecer el plan que alinee la eficiencia estratégica y operativa,
aplicando asi paulatinamente requerimientos como la estandarizacion de procesos
criticos, documentacién, protocolos, procedimientos, manuales, indicadores clave
(KPIs), matriz de comunicaciones, y capacitacion continua a todos los miembros de
la organizacién, y dependiendo de como sea la capacidad de respuesta interna, el

tiempo de implementacion variara.

Finalmente, con el fin de institucionalizar y mantener el SGC, se debe crear
un comité de calidad con funciones definidas que realice auditorias periddicas para
revisar continuamente el cumplimiento normativo y asegurar la sostenibilidad de la
organizacion y de la certificacion ISO 9001, teniendo en cuenta que en 3 afios mas
debera ser unicamente con la version 2026, por lo que debe existir un cambio
gradual de implementacion de los nuevos requisitos, los cuales ya estaran
medianamente avanzados gracias a la orientacion actualizada que se le dio al plan,
integrando criterios de innovacion tecnoldgica, liderazgo ético, factores ESG y

gestion del riesgo.
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ANEXOS

1 Observaciones de visita a terreno sobre prevencion de riesgos
Fecha de visita: 29 de octubre de 2025.

Lugar: Planta de produccion de Galvez e Hijos Ltda.

1.1 Contexto general

Durante la visita se observé que la empresa no posee una identificacion

formal de los riesgos operacionales que puedan afectar la calidad ni la continuidad

del proceso (Norma ISO 9001 Clausula 6.1). No existe una matriz de riesgos

documentada, ni planes preventivos o correctivos formales. Si bien se realizan

acciones informales, no hay evidencia de control o seguimiento.

Las instalaciones presentan deficiencias en limpieza y orden, lo que podria

afectar tanto la calidad del producto como la seguridad del personal (Clausula 7.1.4).

La ventilacién es adecuada, pero se evidencio ruido excesivo sin control auditivo

efectivo implementado, y ausencia de sefialética de advertencia o evacuacion.

1.2 Infraestructura y Layout

No existe un layout actualizado de la planta ni delimitacién clara de
zonas de produccion, carga, descarga o emergencia (7.1.3).

Las salidas de emergencia no estan senalizadas ni todas abren
hacia el exterior (7.1.4).

La iluminacién resulta insuficiente para tareas de precision.
Pasillos despejados, pero escaza demarcacion reflectante vy
senalética preventiva (7.1.4).

Escaleras con antideslizante, pero sin pasamanos en todos los

tramos ni cintas reflectantes.

Estas deficiencias pueden generar riesgos de caidas, tropiezos o accidentes

leves, ademas de afectar la precision y control de calidad en operaciones

metalmecanicas.
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1.3 Equipos, maquinarias y herramientas

No existen manuales, fichas técnicas ni registros de mantenimiento
documentados (7.1.3/ 8.5.1).

El cableado eléctrico esta expuesto, aunque en buen estado
general (7.1.4).

No hay control documentado de calibracion de instrumentos que
impacten en la calidad del producto (7.1.5).

No existe un procedimiento formal de bloqueo y etiquetado (LOTO)
(8.5.1).

Esto representa riesgos operacionales y de seguridad eléctrica, ademas de

comprometer la confiabilidad metrolégica en los controles de produccion.

1.4 Seguridad y emergencias

Los extintores existen pero carecen de sefalizacidon y algunos ya
estan proximos a vencer (7.1.4).

No se observo botiquin, camilla ni zona de primeros auxilios
senalizada de forma clara (7.1.4).

No existen planes de emergencia ni simulacros realizados o
documentados (8.5.1/9.1.3).

Ausencia de sefialéticas de seguridad y rutas de evacuacion (7.1.4).

Estos incumplimientos representan un riesgo alto en caso de incendio, sismo

o0 accidente laboral, y ademas afectan el cumplimiento del enfoque preventivo
exigido por la ISO 9001:2015 en su clausula 6.1y 7.1.4.

1.5 Personas y competencias

No existen registros de capacitacion ni induccion en prevencion de
riesgos (7.2).

Los trabajadores conocen los riesgos solo por experiencia practica,
y no por instruccion formal.

No hay registros formales de entrega de EPP (Equipo de

Proteccién Personal), ni supervision activa de su uso (7.1.4/8.5.1).
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¢ No existen inspecciones internas de seguridad (5.1.1/9.1.3).

Esto evidencia una debilidad estructural en la gestion del recurso humano en

términos de competencia, conciencia y liderazgo en materia de seguridad y calidad.

1.6 Condiciones ambientales

¢ Ruido elevado en planta (no medido, pero perceptible a oido
humano), solo se puede amortiguar con EPP (Equipo de
Proteccion Personal) adecuado.

¢ lluminacién tenue, lo cual puede inducir errores visuales y afectar
la calidad del trabajo.

e Orden y limpieza deficiente en zonas de almacenamiento y
produccion (7.1.4).

e No existen Hojas de Seguridad (MSDS) ni segregacion de

quimicos (7.1.4).

Estos factores pueden impactar directamente la calidad del producto final y

la salud ocupacional de los trabajadores.

1.7 Documentaciény mejora

¢ No existe politica de calidad ni politica de seguridad y salud firmada
por la gerencia (5.1.1/5.2).

e No hay procedimientos de identificacion de peligros ni de
mantenimiento documentado (6.1 / 7.1.3).

e No se realizan auditorias internas ni revision de resultados en
seguridad o desempefio (9.1.3/9.2).

¢ No se implementan acciones correctivas ni analisis de causa raiz
(10.2).

Esto muestra una ausencia total del ciclo PHVA (Planificar—Hacer—Verificar—
Actuar), lo que impide a la empresa demostrar mejora continua (10.3) y trazabilidad

en su gestion.
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1.8 Factores humanos y bienestar

Existe comedor, aunque sin agua corriente.

Servicios higiénicos insuficientes (7.1.4).

No se evidencian programas de salud preventiva mas alla de un
externo de ACHS.

Esto podria afectar el bienestar y la satisfaccion del personal, elemento clave

para la calidad segun el enfoque de la clausula 7.1.4.

1.9 Conclusiones generales

La empresa Galvez e Hijos Ltda. presenta multiples brechas en la gestion de

la prevencion de riesgos y su integraciéon con la calidad, y las principales no

conformidades detectadas estan relacionadas con:

Falta de documentacion (Clausulas 6.1, 7.1.3, 7.1.4, 7.2, 8.5.1,
9.1.3,10.2).
Ausencia de liderazgo y politica formal de seguridad y calidad
(5.1.1,5.2).
Carencia de registros, sefialéticas, planes de emergencia y

formacion preventiva.

1.10 Recomendaciones

Elaborar layout y senalizacion completa de la planta.

Implementar politica de calidad y seguridad integrada (5.1.1).
Desarrollar matriz de riesgos, plan de emergencia y programa
anual de capacitaciones (6.1).

Formalizar procedimientos de mantenimiento, calibracion, bloqueo
y etiquetado (LOTO) (7.1.3/ 8.5.1).

Crear registros documentales y auditorias internas periédicas
(9.1.37/9.2).

Designar responsable de seguridad industrial o comité paritario.
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2 Informe de cumplimiento de requisitos ISO 9001

Fecha de elaboracion: 03 de noviembre de 2025.

2.1 Objetivo del informe

Evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma
ISO 9001:2015, junto con los aspectos mas importantes que se agregaran en la
norma ISO 9001:2026, en el area administrativa, area de produccion, planta,
maquinaria y bodega, verificando asi la eficacia de los procesos, la trazabilidad de
las operaciones y la conformidad de los productos y servicios con los requisitos del

cliente.

Asimismo, dada su relevancia en la cadena de valor, la gestion operativa y
su relacién con la calidad, se incorporo la revision de las practicas de prevencion de
riesgos laborales, seguridad y condiciones ambientales de trabajo conforme a lo
establecido en la clausula 7.1.4 de la norma, ya que estos factores pueden afectar
la conformidad del producto o la satisfaccion de los clientes segun los riesgos y
oportunidades (clausula 6.1). En este sentido, las condiciones de trabajo inseguras
afectan la calidad del proceso y producto o servicio, puesto que la falta de control
impacta en la disponibilidad del personal en el ambiente operativo, por lo que la
incapacidad de identificar y controlar riesgos operacionales compromete la eficacia

del sistema.

Los hallazgos se clasificaran en no conformidades criticas y mayores, siendo
las primeras aquellas observaciones donde la empresa en la actualidad presenta
una total inexistencia de cumplimiento de cierta clausula de la norma ISO 9001:2015,
mientras que las segundas ocurren cuando se cumple medianamente cierto

requisito aun cuando este no esté documentado ni estandarizado de manera oficial.

2.2 Hallazgos por area y clausula

2.2.1 Area administrativa

Clausula | Hallazgo Clasificacién

4.1 No existe registro ni andlisis de factores | Critica
internos/externos relevantes (FODA/PESTEL).
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4.2 No hay listado ni matriz de partes interesadas ni | Critica
criterios de seguimiento.

5.1/5.2 No se evidencia politica de calidad, mision, vision ni | Critica
valores corporativos.

5.3 Ausencia de organigrama y descripciones de cargo. | Critica

7.2 No se cuenta con plan de capacitacion ni evaluacién | Mayor
de desempefio.

7.3 El personal no conoce la importancia de la calidad ni | Menor
los requisitos del cliente.

7.5 Procedimientos y registros dispersos, sin control de | Critica
versiones.

8.4 No existen criterios de seleccidn, seguimiento ni | Mayor
registro de desemperio de proveedores.

9.1/9.2 No hay encuestas ni medicion de satisfaccion ni | Critica
analisis de reclamos.

En cuanto a los aspectos nuevos de la norma ISO 9001:2026, se tiene que

no existe una gestion de riesgos y oportunidades documentada y estructurada, no

hay procedimientos innovadores en cuanto a la incorporacion de nuevas

tecnologias y programas, ausencia de medicién de factores ESG, y los conflictos de

liderazgo impiden una ética clara que identifique a la organizacién. Por otro lado, no

existe participacion de las personas en capacitaciones ni cursos.

2.2.2 Area de produccién, planta, maquinaria y bodega

Clausula | Hallazgo Clasificacién
7.1 Carencia de orden, falta de senalética y deficiencias | Mayor
de limpieza y ventilacion.
7.1.5 Instrumentos de medicion sin calibracién ni registro. | Critica
7.2 Personal sin entrenamiento formal en seguridad, | Mayor
procesos Yy calidad.
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7.1.4 || Procedimientos de fabricacion inexistentes. Critica

8.5

8.7 Ausencia de procedimiento de control de producto no | Critica
conforme.

10.2 No existe sistema para registrar, analizar y cerrar No | Critica
Conformidades.

10.3 No se documentan oportunidades de mejora ni plan | Mayor
de accion.

6.1 No existe metodologia de identificacion y tratamiento | Critica
de riesgos.

Respecto a los cambios mas importantes de la norma ISO 9001:2026, se

observa que si existe adaptacién de maquinaria mas eficiente, pero sin cambios

observables ni medibles en relacién a la cantidad producida, ademas de no existir

protocolos ni manuales.

2.3 Documentos, procedimientos y requisitos obligatorios

Trazabilidad

Tipo de Documento Requerido Estado Actual Clasificacién
Politica de la Calidad Inexistente Critica
Objetivos de Calidad Inexistentes Mayor
Procedimiento de Control Documental Inexistente Critica
Procedimiento de Control de Registros Inexistente Critica
Procedimiento de Auditorias Internas Inexistente Critica
Procedimiento de Control de Producto No | Inexistente Critica
Conforme

Procedimiento de Acciones Correctivas Inexistente Critica
Plan de Gestion de Riesgos vy |Inexistente Critica
Oportunidades

Procedimiento de Produccion y | Inexistente Critica
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Registro de Calibraciones de Equipos

No

implementado

Critica

Registro de Capacitacion y Competencias | No Critica
implementado

Registro de Satisfaccion de Clientes No Mayor
implementado

Registro de Revision por la Direccion No Critica
implementado

Registros de Inspeccion / Liberaciéon No Critica

implementado

2.4 Prevencion de riesgos laborales

La empresa cuenta con menos de 10 trabajadores en el area de produccion

(planta de trabajo), por lo que no esta obligada legalmente a tener prevencionista ni

comité paritario (Ley 16.744 y D.S. N°40). Aun asi, no existe asesoria externa ni

registros preventivos (charlas, inspecciones o reportes de incidentes).

Clausula | Requisito Tipo de Riesgo o | No Conformidad
Deficiencia Potencial

6.1 Acciones para | Falta de identificacion | “No se han determinado
abordar riesgos | de riesgos | riesgos  que  puedan
y oportunidades | operacionales afectar la conformidad del

producto.”

7.1.4 Ambiente de | Condiciones “‘El area de trabajo no
operacion de | inseguras o | presenta condiciones
procesos inadecuadas adecuadas para la

operacion controlada.”

7.2 Competencia Personal sin | “No se evidencia

capacitacion en | capacitacion en seguridad
seguridad para operadores criticos.”
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del desempefio del

sistema

8.5.1 Control de Ila | Accidentes o | “Interrupciones por
produccion interrupciones del | incidentes afectan la

proceso continuidad productiva.”
9.1.3 Analisis y| No se analizan | “No se incluyen incidentes
evaluacion incidentes como parte | laborales en la revision del

desempefio.”

2.5 Conclusion auditoria

La empresa posee una larga trayectoria que es evidenciada en su capacidad

productiva y diversidad de productos, por lo que ya posee una base viable para una

eventual estructuracion e implementacién de un SGC documentado y alineado con

los requerimientos de la norma ISO 9001:2015. Ademas, se destaca el compromiso

del gerente general Leopoldo Galvez, quien ejerce un rol activo en la direccion de

la empresa y tiene cercania con el personal operativo, por lo que el ambiente laboral

de respeto, colaboracién y estabilidad aumentara la aceptacion de las personas en

cuanto a los cambios a implantar.

3 Diagndstico integral de la empresa

3.1 Contexto de la organizacion

3.1.1 Factores internos y externos (PESTEL + analisis estratégico)

Situacion actual: No existe ningun analisis formal del contexto ni

herramientas estratégicas implementadas.

El informe de auditoria interna confirma:

e Ausencia total de documentacién asociada a analisis de contexto.

¢ No hay identificacion de riesgos operacionales ni laborales.

¢ No existe registro de cumplimiento normativo aplicable.

Brechas ISO 9001:2026:

e Falta completa de analisis PESTEL.
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¢ Noexiste vision de riesgos emergentes (digitalizacion,
seguridad, proveedores criticos).
¢ No se incluye la variable seguridad y salud ocupacional, exigencia

explicita en esta nueva version de la norma.

3.1.2 Partes interesadas
Situacion actual: No existe identificacion de partes interesadas. El informe

de auditoria indica:

e No se han identificado organismos reguladores (Direccion del
Trabajo, Mutualidades, SEREMI Salud).

¢ No existe registro de expectativas de trabajadores en materia de
seguridad.

¢ No hay criterios para evaluar impacto de proveedores en temas de

calidad y riesgos.
Brechas:

e Falta analisis de clientes, proveedores, trabajadores y entes
reguladores.

e Falta priorizacion segun riesgo.

3.1.3 Alcance del Sistema de Gestion

Situacion actual: No existe ni se cuenta con delimitacién de procesos,

actividades cubiertas, ni exclusiones.
Brechas:

e Alcance debe incluir:
o Actividades criticas.
o Infraestructura donde existen riesgos para trabajadores.

o Servicios externos afectados por seguridad o calidad.

3.2. Liderazgo

3.2.1 Compromiso de la Alta Direccion Situacién actual

¢ No existen declaraciones de liderazgo visibles.
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¢ No se evidencia participacion en temas de calidad ni de seguridad.
¢ No hay seguimiento de las no conformidades encontradas por la

auditoria.
Hallazgos del informe:

e La direccion no entrega recursos suficientes.
¢ No existen mecanismos de supervision.

¢ Falta de involucramiento en medidas de prevencion de riesgos.
Brechas:

o Falta liderazgo activo.

e Falta demostrar responsabilidad sobre seguridad y calidad.

3.2.2 Politica Integrada de la Calidad y Prevencion
Situacion actual: No existe politica formal.

Segun auditoria:

e No se comunica ningun lineamiento a trabajadores.

¢ No incorpora compromisos de seguridad, legalidad, ni bienestar.
Brechas:

e Redactar politica integrada con foco en prevencion, riesgos criticos,

calidad, y mejora continua.

3.2.3 Roles y responsabilidades
Situacion actual: No existe organigrama ni definicion de cargos.

Informe de auditoria confirma:

¢ No existe encargado de calidad.
¢ No existe responsable de prevencion.

¢ No se definen roles ni atribuciones operativas.

Brechas:
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¢ Rol de liderazgo en SGC y rol en seguridad.

e Encargado de riesgos operacionales.

3.3 Planificacion

3.3.1 Gestién de riesgos y oportunidades (Enfasis ISO 9001:2026)
La norma 2026 exige integrar riesgos operacionales, estratégicos y laborales.

Situacioén actual:

¢ No existe metodologia de analisis de riesgos.
¢ No existe matriz de riesgos laborales.
¢ No hay identificacion de riesgos criticos (caidas, manipulacion,

maquinaria, incendios, quimicos, ergonémicos).
Segun informe:

¢ No existe registro de incidentes.
¢ No hay investigacion de accidentes.

¢ No se aplican medidas preventivas.
Brechas:

¢ Implementar matriz de riesgos integrada (calidad + seguridad).
¢ Definir controles, responsables y plazos.

e Cumplir normativa laboral vigente.

3.3.2 Objetivos
Situacion actual: No existen objetivos ni indicadores.

Brechas:

e Objetivos de calidad.
e Objetivosde  seguridad (accidentalidad 0, enfermedades
profesionales 0, cumplimiento legal 100%).

e |ndicadores mensuales.
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3.4 Apoyo
3.4.1 Recursos
Situacion actual:

¢ Infraestructura sin evaluacion de riesgos.
¢ No existen programas de mantenimiento.
e No hay sefalizacion ni medidas de control confirmadas por

auditoria.
Brechas:

e |nventario de recursos criticos.

e Evaluacién de peligros mecanicos, eléctricos y ergondmicos.

3.4.2 Competencia
Situacion actual: No existe matriz de competencias.

Informe:
¢ No hay capacitacién en calidad ni en prevencion.
Brechas:
¢ Plan anual de capacitaciéon requerido (calidad + seguridad).

3.4.3 Conciencia
Situacion actual: Los trabajadores desconocen roles de seguridad y calidad.

Informe: No existe induccion.

3.4.4 Informacidon documentada

Situacion actual: No existen procedimientos ni registros.
Informe indica:

e Falta total de control documental.

¢ No existen instructivos de seguridad.
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3.5 Operacion

3.5.1 Control operacional

Situacion actual: No hay procedimientos.
Informe:

e Procesos desordenados.
¢ Incumplimiento de practicas seguras.

e No existe control de EPP.

Brechas:

e Procedimientos operativos estandar (POE).

¢ Instrucciones de trabajo seguras.

3.5.2 Procesos externalizados

Situacion actual: No hay evaluacion de contratistas.

Brechas:

e Evaluacion de riesgo del proveedor.

e Verificacion del cumplimiento legal (PRA, mutual, seguros).

3.5.3 Control de productos y servicios

Situacion actual: No hay trazabilidad.

Informe: No existe segregacion de producto defectuoso.

3.6 Evaluacion del desempeiio

3.6.1 Seguimiento y medicidn

Situacion actual: No existen indicadores.
Brechas:

e KPI operacionales

¢ KPI de seguridad (accidentes, incidentes, inspecciones)

3.6.2 Auditoria interna

Situacion actual: No se realiza auditoria interna.
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Informe: No existe programa ni criterios.

3.6.3 Revisioén por la direccién

Situacion actual: No se ha realizado ninguna.

3.7 Mejora

3.7.1 No conformidades

Situacion actual: No existe registro ni tratamiento.
Informe: No se abordan causas raiz.

3.7.2 Mejora continua

Situacion actual: No se aplica metodologia.

3.8 Resumen diagnostico

La empresa se encuentra en nivel inicial (cero implementaciones). Los

hallazgos del informe de auditoria refuerzan que:

No existe documentacion.
No existe gestion de la calidad.
No existe prevencién de riesgos.

No existe liderazgo visible.

a b 0N =

No existe gestion de riesgos.

La empresa requiere una implementacion desde cero, considerando calidad

junto con seguridad como exige 1ISO 9001:2026.

4 Propuesta de plan integral para la implementacion del SGC
4.1 Mision

Galvez e Hijos Ltda. es una empresa dedicada a la fabricacién de planchas
perforadas, mallas metalicas inoxidables, metal desplegado y otras fabricaciones
especiales metalicas personalizadas, participando en el mercado con el fin de

satisfacer al cliente y beneficiando principalmente a las industrias chilenas

pesqueras, mineras, alimenticias, quimicas y del plastico.
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4.2 Vision
Ser, en 20 afos, la mayor empresa de soluciones metalicas en Chile, tanto a
nivel de la regidn metropolitana como de las demas regiones, caracterizandose por

su alta calidad y mejora continua en sus productos y atencién al cliente.

4.3 Valores
1. Eficiencia en los procesos y respuesta al cliente.
2. Uso ético y responsable de los recursos y su interaccion con el
medio.
Compromiso con la sustentabilidad y el manejo de residuos.
Relacion transparente con los clientes.

Enfasis en las personas y su desenvolvimiento con la empresa.
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4.4 Propuesta de organigrama

Gerente General

Departamento

administrativo Comité de calidad
(subgerente general)

Secretaria

Soporte técnico e IT

Prevencionista de
riesgos

Evaluador de

proyectos,
cotizaciones y
alianzas
Gerenie_f!e Gerente de finanzas Gerente de v_‘rentas y Gerente de gestion
produccion marketing de personas
Jefe de planta Contadar Vendedores y Encargadpde redes
promotores sociales

Supervisor de
produccion

Técnico de
mantenimiento

Operarios

Considerando que Galvez e Hijos es una PYME familiar, no se contemplaran
demasiadas subdivisiones dentro del organigrama de la empresa debido a la

limitada cantidad de personas, por lo que la contabilidad dependera de la gerencia
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de finanzas, y las areas de ventas y marketing estan unidas en una sola gerencia.
Aun asi, son necesarias ciertos cargos y equipos adicional, como el comité de
calidad, un prevencionista de riesgos, un evaluador de proyectos y un soporte
técnico que sepa de tecnologias de la informacion (Information Technology) (IT), lo
cual ayudaria a aplicar y mantener la calidad en toda la empresa y sus procesos,

acelerando la implementacion del SGC y la mejora continua.

En caso de confusidn, los roles del gerente de finanzas no contradicen los
del evaluador de proyectos, cotizaciones y alianzas, aunque si trabajan de la mano,
pues este ultimo da luz verde a las propuestas de los gerentes de la organizacion,
incluyendo la de la misma area de Finanzas, teniendo un rol mas macro de
proyecciones a futuro en conjunto con la alta direccion y sus decisiones internas de

inversion segun la gestion de riesgos y oportunidades.

4.5 Propuesta de matriz de comunicaciones para la institucionalizacion

Factor Qué se esta | Cuando se esta | A quién se estda | COmo se esta | Responsable
comunicando comunicando comunicando comunicando directo de la
comunicacion
Misién, Vision y | Compromisos Induccién, Todo el personal | Reuniones, Gerencia y
Politica de la | estratégicos y | reinduccion yiy partes | correo, web, | subgerencia
Calidad lineamientos del | cuando haya | interesadas documentos generales,
SGC cambios controlados comité de
calidad
Objetivos de la | Metas y | Anualmente o al | Jefaturas, Reuniones, Gerencia y
Calidad resultados actualizarse trabajadores, reportes, subgerencia
esperados del partes carpetas generales,
SGC interesadas compartidas comité de
calidad
Mapa de Procesos | Interaccion de los | Cuando se | Todo el personal | Reuniones, Comité de
procesos actualiza o en documentos calidad
induccién controlados
Procedimientos y | Métodos de | Al crearse o | Personal Reuniones, Comité de
formatos trabajo modificarse afectado correo, carpeta | calidad
estandarizados comun
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Cambios del | Actualizaciones, Cuando ocurra | Todo el personal | Reuniones, Gerencia y

Sistema de | mejoras, el cambio avisos formales | subgerencia

Gestion requisitos nuevos generales,
comité de
calidad

Requisitos legales | Obligaciones Cuando se | Alta Direccion, | Reuniones, Encargado de

y normativos legales aplicables | actualicen responsables de | correo, Calidad

procesos documentos

controlados

Requisitos del | Necesidades del | Al recibir pedido | Areas operativas | Correo, ERP, | Gerencia de
Cliente cliente y | o cambios y administrativas | registros ventas y
especificaciones marketing
Satisfaccion del | Resultados de | Mensualmente Direccion y | Informes, Comité de
Cliente encuestas, areas operativas | reuniones calidad
reclamos,
indicadores
Auditorias Planes, fechas, | Al programary al | Areas auditadas, | Reuniones, Comité de
Internas hallazgos y NC finalizar Direccion informes calidad
Auditorias Comunicados de | Segun Direccion y | Reuniones, Representante
Externas certificacion, convocatoria areas auditadas | correos SGC
hallazgos
Indicadores de | Resultados del | Mensualmente Direccion y | Panel de control, | Gerencia de
Procesos desempefio responsables de | informes produccion
operativo procesos
Plan de | Procedimientos de | Permanente o | Todo el personal | Sefalética, Prevencionista
Emergencias actuacién y alertas | cuando ocurra reuniones, de Riesgos
una emergencia simulacros
Acciones Acciones, causas | Cuando se | Areas Reuniones, Comité de
Correctivas | | y responsables determina o | involucradas informes calidad
Mejoras actualiza
Revision por la | Conclusiones, Anualmente Alta Direccién, | Minutas, Gerencia
Direccién decisiones y responsables presentaciones General
recursos
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Evaluacion de | Desempefio, Anualmente o | Compras, Informes y | Evaluador de
Proveedores cumplimiento  y | por evento Direccion reuniones proyectos
riesgos
Seguridad de la | Alertas y politicas | Cuando  haya | Todo el personal | Comunicados Soporte técnico
Informacién criticas cambios o} internos elT
incidentes

Comunicaciones Informacion Segun Clientes, Correos, Gerencia,

con partes | relevante del SGC | necesidad proveedores, informes, Comité de

interesadas contractual o | entes reuniones calidad,

externas regulatoria reguladores Evaluador  de
proyectos,
gerencia de
ventas

4.5.1 Instrucciones de uso de la matriz de comunicaciones

4.5.1.1 Propésito de la matriz
La Matriz de Comunicaciones permite:

e garantizar que la informacion llegue a las personas correctas,
¢ definir responsabilidades claras,

e evitar comunicaciones informales o contradictorias,

e demostrar cumplimiento ante auditorias,

e asegurar trazabilidad documental.

4.5.1.2 Actualizacion y control

e La matriz debe revisarse al menos una vez al afno.

o Debe actualizarse cada vez que ocurra un cambio relevante en:
o procesos,
o estructura organizacional,
o requisitos normativos o legales,
o documentos del SGC,
o medios de comunicacion institucionales.

e Toda actualizacion debe quedar registrada con version y fecha.
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4.5.1.3 Responsabilidades
¢ Alta Direccion: aprobar la matriz y asegurar recursos.

¢ Encargado de Calidad: mantenerla actualizada y difundirla.
e Jefaturas: asegurar que su equipo cumpla los canales establecidos.
e Colaboradores: usar los medios definidos y evitar canales

informales.

4.5.1.4 Frecuencia de comunicacion
Cada proceso debe respetar lo definido en la columna “Cuando se comunica”,

por ejemplo:

e periddica (mensual, trimestral, anual),
e por evento (cambios, emergencias, solicitudes del cliente),

e permanente.

4.5.1.5 Medios de comunicacién aceptados
Conforme a ISO 9001:2026, los medios deben asegurar claridad, trazabilidad

y acceso controlado.
Se consideran validos:

e reuniones formales,

e correos institucionales,

e documentos controlados,
e minutas,

e carpetas compartidas,

e sitio web oficial,

e paneles informativos,

e sistemas ERP.

4.5.1.6 Evidencias requeridas
En auditorias internas o de certificacién se exigira evidencia de:

e minutas de reuniones,

e correos enviados,
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e documentos controlados actualizados,
e informes de auditorias,
e registros de capacitacion,

e planes y reportes de comunicacion externa.

4.5.1.7 Comunicacion externa

Debe realizarse unicamente por:

e (Gerencia General,
¢ Encargado de Calidad,
e Comercial (temas con clientes),

e Compras (temas con proveedores).

Ningun colaborador no autorizado puede emitir comunicaciones formales

externas.

4.6 Herramientas de analisis a considerar
4.6.1 Analisis PESTEL

4.6.1.1 Factor politico
En la actualidad, el pais posee estabilidad politica, sin embargo, el

descontento y la desaprobacion al gobierno son altos. Por otro lado, cada cierto
tiempo existen conflictos y malentendidos esporadicos con otros paises de la region
debido a confusiones o dichos de autoridades extranjeras que ponen en riesgo la

soberania nacional, aunque posteriormente estos son aclarados o rectificados.

4.6.1.2 Factor econdmico

La economia del pais esta estancada, y la inflacion acumulada mensual
ronda el 3%, por lo que no es el escenario predilecto para el crecimiento. Por otro
lado, debido a conflictos entre Estados Unidos e Iran, los precios de los
combustibles estan muy altos en comparacion al escenario de afios pasados,

puesto que existe mayor riesgo y una menor oferta de petréleo.
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4.6.1.3 Factor social
El desempleo actual ronda el 10%, y la tasa de informalidad el 25%. Por otro

lado, en cuanto a preferencias sociales relativas a compras, existe una tendencia a

la inmediatez y a la comunicacién rapida y directa.

4.6.1.4 Factor tecnolégico
El uso de la Inteligencia Atrtificial (IA) esta en auge tanto por parte de las

empresas como por parte de los consumidores, y las campanas de marketing estan
enfocadas en la publicidad personalizada segun los algoritmos generados por las
preferencias de cada persona. En cuanto a las maquinarias procesadoras de
planchas metalicas, estas estan siendo cada vez mas autébnomas, requiriendo
menos personas y tiempo de supervision, necesitando solo los cambios de planchas
y la configuracién segun material, agujas y disefio, ademas del mantenimiento

habitual de siempre.

4.6.1.5 Factor ecologico
Actualmente el mundo esta sufriendo por los efectos del cambio climatico, y

la preocupacion por el medio ambiente es un factor clave para la estabilidad de las
empresas, pues estas deben ser responsables de sus propios procesos, recursos y
deshechos, contemplando el ciclo completo de lo que ocupan para generar el
minimo impacto en el entorno. Ademas, existen tendencias de cuidado ambiental

por parte de los consumidores, las cuales deben ser contempladas.

4.6.1.6 Factor legal
No existen nuevas regulaciones recientes que afecten directamente la

produccion y comercializacion de soluciones metalicas, sin embargo, la empresa
debe seguir cumpliendo con las garantias que ofrece el decreto con fuerza de ley 3
sobre la proteccion de los derechos del consumidor como también con la ley 19300
sobre bases generales del medio ambiente. Por otro lado, el 1 de diciembre de 2026
entrara en vigor la ley 21719 sobre proteccion y tratamiento de datos personales,
por lo que las bases de datos e informacion de clientes de Galvez e Hijos Ltda. debe

atenerse a estos nuevos requerimientos.
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4.6.2 Anélisis FODA

Calificacion del 1 al 100

%

Calificacion del 1 al 100

%

FORTALEZAS AMENAZAS
Poca rotacion de |90 | 20,93 Competidores 90 21,43
personal locales
Referentes dentro de su | 90 | 20,93 | Variacion del dolar 80 19,05
mercado
Ubicacioén del centro de | 80 | 18,60 Inflacion 90 21,43
ventas
Productos 80 | 18,60 Conflictos 70 16,67
personalizados internacionales
Proveedores estables 90 |20,93 | Obsolescencia frente | 90 21,43
a tecnologia nueva
430 | 100,00 420 100,00
DEBILIDADES OPORTUNIDADES
Altos costos de |80 |18,60 | IncorporaciondelAy |80 19,51
mantenimiento automatizacion
Liderazgo ambiguo 90 | 20,93 Modernizacion de | 90 21,95
bases de datos
Infraestructura 80 | 18,60 Nuevas maquinarias | 80 19,51
tecnologica débil mas eficientes
Cultura organizacional | 90 | 20,93 | Relocalizacién a una | 90 21,95
no definida planta mas grande
Seguridad de operarios | 90 | 20,93 Expansion a paises | 70 17,07
vecinos
430 | 100,00 410 100,00
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4.6.3 Identificacion de los factores criticos del éxito

1.

Establecimiento de metas realistas por parte de la alta direccion y
su respectivo seguimiento y cumplimiento dentro de los periodos
indicados.

Compatibilidad, viabilidad y factibilidad de érdenes de produccién
segun la capacidad maxima de la empresa.

Compromiso e involucramiento de la alta direccién con los
proyectos a considerar segun la proyeccion a futuro.

Evaluacion de distintos escenarios probables segun el entorno
cambiante, especial en momentos de alta volatilidad.

Clara designaciéon de los responsables de cada area, tareas,
labores y procesos, con sus respectivos protocolos y capacidad de
gestion.

Conformacion de lazos fuertes con proveedores, optimizando su
numero y creando un equilibrio entre la cantidad de estos, la
calidad de los insumos y los tiempos de espera, prefiriendo siempre
una unica empresa proveedora confiable.

Comprobacion y seguimiento de la satisfaccion de los clientes para
cumplir con sus expectativas, buscando siempre superarlas,
manteniendo asi su lealtad.

Revision critica de los materiales a utilizar para cada pedido,
evitando confusiones con respecto al tipo de metal, pues estos son
visualmente idénticos los unos entre otros, pero sus propiedades y

precios son distintas.

4.7 Lineamientos estratégicos

Con el propésito de coordinar a las personas dentro de la organizacion con

un mismo sentido y visidn, se crean ciertos lineamientos a considerar por todos para

asi reforzar el plan estratégico y mantenerlo a través del tiempo, siendo estos los

siguientes:
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1. Mejora continua enfocada a la innovacién y a la reduccién de
reprocesos mediante el uso de nuevas tecnologias.

2. Compromiso y participacién de la alta direccion de la empresa
frente a todos los miembros y su participacion interna.

3. Decisiones ante imprevistos o escenarios que requieren acciones
en un corto plazo.

4. Pensamiento orientado a inversiones con resultados a mediano o
largo plazo basado en la gestidn de riesgos y oportunidades.

5. Formacioén de personal y capacitacion constante para la creacion y
gestion de conocimiento que facilite un pensamiento critico y

creativo, aportando activamente en la organizacion.

4.8 Politica de la calidad

En Galvez e Hijos Ltda. implementamos calidad dentro de todo nuestro
sistema organizacional y cadena de valor, permitiendo asi satisfacer las
necesidades del cliente y demas usuarios, tanto internos como externos, que se
relacionan con nuestros productos y entorno, enmarcandose dentro de la
produccion y comercializaciéon de soluciones metalicas de alta calidad, las cuales
son planchas perforadas, mallas metalicas inoxidables, metal desplegados, y otros
proyectos especiales segun el pedido solicitado. En este sentido, en la alta direccién
nos comprometemos a cumplir con las expectativas de nuestros clientes mediante
la optimizaciéon y mejora continua de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad
segun la norma ISO 9001, involucrando sustentabilidad, innovacion, nuevas
tecnologias, liderazgo ético, enfoque en las personas, y comunicacion permanente,
considerando siempre el contexto nacional chileno y sus regulaciones legales
propias que cumplimos con excelencia y profesionalismo, generando un impacto

positivo en la comunidad y respetando la confidencialidad.

4.9 Objetivos de la calidad

4.9.1 Satisfaccion de los clientes
El primer objetivo general de la calidad trata sobre la optimizacion de la

satisfaccion de los clientes de Galvez e Hijos Ltda., relacionandose esto con la
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siguiente frase de la politica de la calidad propuesta: “En Galvez e Hijos Ltda.
implementamos calidad dentro de todo nuestro sistema organizacional y cadena de
valor, permitiendo asi satisfacer las necesidades del cliente y demas usuarios, tanto
internos como externos, que se relacionan con nuestros productos y entorno”. Para

el cumplimiento de este objetivo general, se proponen 4 objetivos especificos.

4.9.1.1 NPS
Aplicar el KPI llamado Net Promoter Score (NPS), que quiere decir

puntuacion neta del promotor, el cual mide del O al 10 la satisfaccién y lealtad de los
clientes con respecto a la empresa y su experiencia con ella, donde los puntajes 9
y 10 se consideran promotores, 7 y 8 pasivos, y del 0 al 6 detractores. El objetivo
es alcanzar una media minima de 9 puntos con una frecuencia de medicién mensual
a partir de la implementacion del SGC, siendo el encargado el gerente de ventas y

marketing.

4.9.1.2 CSAT
Aplicar el KPI llamado Customer Satisfaction Score (CSAT), que quiere decir

puntuacion de satisfaccion del consumidor, el cual mide el nivel de satisfaccién con
respecto a los productos de la empresa, tipicamente de una escala del 1 al 5, donde
1 es totalmente insatisfecho y 5 completamente satisfecho. El objetivo es alcanzar
una media minima de 4 con una frecuencia de medicion mensual a partir de la

implementacion del SGC, siendo el encargado el gerente de ventas y marketing.

4.9.1.3 CES
Aplicar el KPI llamado Customer Effort Score (CES), que quiere decir

puntuacion de esfuerzo del consumidor, el cual mide el esfuerzo con que el cliente
solicita informacion a la empresa, o qué tan facil fue acceder y comunicarse con la
organizacion. Existen escalas del 1 al 5, del 1 al 7 o del 1 al 10, pero para este caso
se utilizara del 1 al 7 debido a la recurrencia de este rango y la facilidad de
interpretacion del puntaje final. El objetivo es alcanzar una media minima de 5,5 con
una frecuencia de medicién mensual, siendo el encargado el gerente de ventas y

marketing.
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4.9.1.4 Aumento de la cartera de clientes
Medicion del numero de clientes actuales para asi evaluar el grado de

aumento de la cartera de estos. El objetivo es aumentar en un 5% la cartera de
clientes con una frecuencia de medicidon anual, comparando los resultados con los
del periodo pasado, siendo el encargado el gerente de ventas y marketing, el cual

debera tener acceso a la base de datos de clientes para poder medir este KPI.

4.9.2 Mantencion del SGC y mejora continua
El segundo objetivo general trata sobre mantener el SGC en la empresa una

vez que ya esté implementado, esto mediante la mejora continua que
permanentemente debe estar presente en todas las areas de la organizacion,
relacionandose esto con la cita de la politica de la calidad que dice “en la alta
direccidn nos comprometemos a cumplir con las expectativas de nuestros clientes
mediante la optimizacion y mejora continua de nuestro Sistema de Gestion de la
Calidad segun la norma ISO 9001, involucrando sustentabilidad, innovacion, nuevas
tecnologias, liderazgo ético, enfoque en las personas, y comunicaciéon permanente,
considerando siempre el contexto nacional chileno y sus regulaciones legales
propias que cumplimos con excelencia y profesionalismo, generando un impacto
positivo en la comunidad y respetando la confidencialidad”. Para el cumplimiento de

este se han propuesto 3 objetivos especificos.

4.9.2.1 Obtener certificacion ISO 9001
Obtener la certificacion de la norma ISO 9001:2015 en al menos un afo

desde la implementaciéon del SGC. Posteriormente, y como ya se agregaron ciertos
aspectos orientados a la actualizacion 2026, implementar los requerimientos
restantes con base en el sistema ya integrado en la empresa, para que dentro del
periodo de convivencia de ambas versiones Galvez e Hijos Ltda. ya obtenga su
certificacion segun ISO 9001:2026, siendo el periodo limite para esto ultimo el afio
2029. El responsable de esta tarea sera el gerente general, el comité de calidad, el

subgerente general, y el evaluador de proyectos, cotizaciones y alianzas.
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4.9.2.2 Capacitacién de personal

Se debe capacitar a todo el personal en cuanto a los procesos generales de
la empresa, su nueva cultura organizacional, la implementacion del SGC, en qué
los afecta, y las labores especificas segun cada area, entrelazando ética y
sustentabilidad para un uso responsable de los recursos, ademas de establecer una
comunicacién mutua con todas las personas para generar un ambiente 6ptimo para
el aprendizaje y que todos sean escuchados. Para medir esto, se propondra una
meta de capacitacion de 8 horas al personal mensualmente, donde cada mes habra
nuevas actualizaciones para implementar la mejora continua segun el escenario
actual del momento. El encargado de esto sera el comité de calidad junto con el

gerente de gestion de personas.

4.9.2.3 Digitalizacion

Se medira el proceso de actualizacion, modernizacidén y adopcion de nuevas
tecnologias en cada area de la empresa, velando por la creacion de bases de datos
para digitalizar toda la informacion relevante necesaria para los analisis de datos
que cada gerente requerira para la toma de decisiones oportuna y basada en la
evidencia y la gestion de riesgos definida por la alta direccion. Se tendra como meta
tener digitalizada la informacion por completo de un area cada 2 meses, y al haber
4 gerencias, mas el area administrativa de la alta direccion y el comité de la calidad,
sera un estimado de 10 meses como maximo para modernizar la gestion de datos

de Galvez e Hijos Ltda., donde el encargado sera el soporte técnico e IT.

4.10 Alcance del SGC

El SGC de Galvez e Hijos Ltda. abarca desde la recepcion de la solicitud de
compra, disefo y tipo de material, procesamiento y produccion, acabado, y su
comercializacion y seguimiento con el cliente segun el uso que este le dé al producto,
esto en todas las regiones de Chile, siendo la planta de fabricacién en Camino Lo
Boza 360, Pudahuel, y la sede administrativa y centro de ventas en General
Mackenna 1579, Santiago.
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