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RESUMEN 

 

Palabras claves: ISO 9001:2015, Calidad de procesos, SNAM. 

El presente trabajo se enmarca en la elaboración de una propuesta para la evaluación de 

la brecha normativa de calidad del Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM) 

basándose en los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de Gestión de 

la Calidad - Requisitos. Este análisis se realizó como parte del proceso de Trabajo de Titulación 

para optar al Título Profesional de Ingeniero de Ejecución en Gestión de la Calidad de la 

Universidad Técnica Federico Santa María. 

Las Normas ISO cuentan con una Estructura de Alto Nivel (Anexo SL), lo cual facilita 

su comprensión, aplicación y cumplimiento por parte de las entidades que las requieran, 

además, permite integrar múltiples normas de una manera asequible y efectiva.  

Para realizar este análisis, se utilizó una lista de chequeo que se sustenta en los siete 

principios de la Norma ISO 9001:2015, los cuales son; enfoque al cliente, liderazgo, 

compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basada en la 

evidencia y gestión de las relaciones. Lo anterior, en directa concordancia con lo explicitado en 

los capítulos 4 al 10 de la citada norma, siendo estos aquellos en los cuales se incluyen los 

requisitos (mandatos o debe) atingentes a la implementación de un sistema de gestión de la 

calidad.  

El principal beneficio de este análisis para el SNAM es identificar los procesos que ya 

tienen según los resultados obtenidos un alto nivel de cumplimiento con relación a la norma 

ISO 9001:2015 y poder implementarla en el futuro para fortalecer sus procesos.  

Según el análisis realizado el SNAM cumple en un 57,83% con los requisitos 

establecidos por la Norma Internacional ISO 9001:2015, los resultados obtenidos se encuentran 

en el Anexo A.  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

ÍNDICE 

 

INTRODUCCIÓN .................................................................................................................... 1 

CAPÍTULO I: ANTECEDENTES GENERALES ................................................................ 2 

1    Presentación de la propuesta ............................................................................................. 3 

1.1 Objetivos ............................................................................................................................. 3 

1.1.1Objetivo general ........................................................................................................ 3 

1.1.2Objetivo específicos ................................................................................................... 3 

1.2 Alcance ................................................................................................................................ 3 

1.3 Justificación ........................................................................................................................ 4 

1.4 Metodología ......................................................................................................................... 4 

1.5 Presentación de la Organización ....................................................................................... 4 

1.5.1 Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM) .......................................... 6 

1.5.2 Operación del Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM) ............ 7 

1.5.2.1 Procedimientos del Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM)

 .................................................................................................................................................... 8 

CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO ................................................................................... 13 

2 Marco Teórico...................................................................................................................... 14 

2.1 Calidad .............................................................................................................................. 14 

2.2 Sistema de Gestión de la Calidad .................................................................................... 14 

2.3 Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de gestión de la calidad — Requisitos

 .................................................................................................................................................. 16 

2.3.1 Principios de la gestión de la calidad ............................................................... 17 

2.3.2 Enfoque basado en procesos ............................................................................. 18 

2.3.3 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) ......................................... 19 

2.3.4 Pensamiento basado en riesgos ......................................................................... 21 

2.3.5 Relación con otras normas de sistemas de gestión ......................................... 21 

2.4 Herramientas de gestión: FODA y PESTEL ................................................................. 22 

2.4.1 Análisis PESTEL ............................................................................................... 22 

2.4.2 Análisis FODA ................................................................................................... 22 

CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE DESARROLLO Y RESULTADOS .................. 23 

3    Metodología de desarrollo y resultados .......................................................................... 24 



 

 

 

 

3.1 Análisis PESTEL .............................................................................................................. 24 

3.2 Análisis FODA .................................................................................................................. 25 

3.3 Ítem 4 contexto de la organización ................................................................................. 26 

3.4 Ítem 5 liderazgo ................................................................................................................ 27 

3.5 Ítem 6 planificación .......................................................................................................... 28 

3.6 Ítem 7 apoyo ...................................................................................................................... 29 

3.7 Ítem 8 operación ............................................................................................................... 30 

3.8 Ítem 9 evaluación del desempeño .................................................................................... 31 

3.9 Ítem 10 mejora .................................................................................................................. 32 

4.0 Resumen Ítems normativos ............................................................................................. 34 

Conclusiones y recomendaciones .......................................................................................... 35 

Referencias bibliográficas ...................................................................................................... 36 

Anexos ..................................................................................................................................... 38 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Palabras claves 

 

BGI: Balance de Gestión Integral  

ECG: Evaluación Comprehensiva del Gasto 

ENM: Estaciones de Nivel del Mar  

FODA: Fortalezas-Oportunidades-Debilidades-Amenazas 

ISO: International Standards Organization 

ISO 9001: Sistemas de gestión de la calidad — Requisitos 

ISO 9000: Sistemas de gestión de la calidad — Fundamentos y vocabulario 

PTWC: Pacific Tsunami Warning Center 

PESTEL: Políticos, Económicos, Sociales, Tecnológicos, Ecológicos y Legales 

PHVA: Planificar-Hacer-Verificar-Actuar 

SHOA: Servicio Hidrográfico y Oceanográfico de la Armada de Chile  

SNAM: Sistema Nacional de Alarma de Maremotos  

SENAPRED: Servicio Nacional de Prevención y Respuesta ante Desastres 

SINAPRED: Sistema Nacional para la Prevención Mitigación y Atención a Desastre 

SSD: Sistema de Soporte de Decisiones 

SIPAT: Sistema Integrado de Predicción y Alarma de Tsunamis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Índice de figuras 

Figura 1-1: Página Web del Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM) .................. 6 

Figura 1-2: Sala de Operaciones SNAM .................................................................................... 6 

Figura 1-3: Boyas detectoras de Tsunami .................................................................................. 7 

Figura 1-4: Red de Estaciones de Nivel del Mar ....................................................................... 8 

Figura 1-5: Polígono de campo cercano para la evaluación de amenaza de tsunami ................ 9 

Figura 1-6: Ejemplo Boletín Informativo de Sismo ................................................................. 11 

Figura 1-7: Flujo de información del SNAM ........................................................................... 12 

Figura 2-1: Representación de la evolución de la Norma Internacional ISO 9001:2015......... 16 

Figura 2-2: Representación esquemática de los elementos de un proceso ............................... 19 

Figura 2-3: Representación esquemática de los elementos de un proceso ............................... 20 

Figura 3-1: Analsis PESTEL .................................................................................................... 24 

Figura 3-2: Resumen capítulo 4 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 ........................... 27 

Figura 3-3: Resumen capítulo 5 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 ........................... 28 

Figura 3-4: Resumen capítulo 6 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 ........................... 29 

Figura 3-5: Resumen capítulo 7 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 ........................... 30 

Figura 3-6: Resumen capítulo 8 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 ........................... 31 

Figura 3-7: Resumen capítulo 9 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 ........................... 32 

Figura 3-8: Resumen capítulo 10 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 ......................... 33 

Figura 3-9: Resumen cumplimiento de todos los capítulos de la Norma Internacional ISO 

9001:2015 ................................................................................................................................. 34 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Índice de tablas 

Tabla 3-1: Analisis FODA ....................................................................................................... 25 

Tabla 3-2: Resumen capítulo 4 de la Norma Internacional ISO 9001:2015………………….27 

Tabla 3-3: Resumen capítulo 5 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 ............................ 28 

Tabla 3-4: Resumen capítulo 6 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 ............................ 29 

Tabla 3-5: Resumen capítulo 7 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 ............................ 30 

Tabla 3-6 Resumen capítulo 8 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 ............................. 31 

Tabla 3-7: Resumen capítulo 9 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 ............................ 32 

Tabla 3-8: Resumen capítulo 10 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 .......................... 33 

Tabla 3-9 Resumen cumplimiento de todos los capítulos de la Norma Internacional ISO 

9001:2015: ................................................................................................................................ 34 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1 

 

 

 

INTRODUCCIÓN 

 

La Norma Internacional ISO 9001 (2015, p. 7) Sistemas de Gestión de la Calidad, indica 

que: “La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica para una 

organización que le puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporcionar una base 

sólida para las iniciativas de desarrollo sostenible”, lo cual apunta a que la implementación de 

esta Norma es una herramienta valiosa para cualquier tipo de entidad que quiera potenciar su 

crecimiento, optimizar o estandarizar sus procesos y procedimientos, con la finalidad de dar 

una atención satisfactoria a sus clientes y fomentando la mejora continua. Las Normas 

Internacionales ISO han experimentado diversos cambios a lo largo de los años. Uno de los más 

relevantes tuvo lugar el año 2012, con la creación de la Estructura de Alto Nivel (Anexo SL), 

cuya finalidad es clarificar la estructura de las normas ISO de requisitos.   

El Servicio Hidrográfico y Oceanográfico de la Armada (SHOA) es integrante del 

Grupo de Coordinación Internacional del Sistema de Alerta de Tsunamis del Pacífico, en sus 

dependencias se opera el Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM), cuya tarea es 

monitorear y dar respuesta oportuna a la ocurrencia de un evento sísmico, tanto nacional como 

internacional. Este Servicio tiene dentro de su ámbito de acción siete productos estratégicos, de 

los cuales solo uno se encuentra certificado bajo la norma ISO 9001:2015, el cual corresponde 

a los procesos asociados a la producción de cartas y publicaciones náuticas.  

Este proyecto se centrará en el producto estratégico “Alertas a la Comunidad”, el cual 

será analizado para verificar su conformidad bajo la norma mencionada y a su vez, identificando 

oportunidades de mejoras y acciones correctivas.  

Este trabajo será entregado a la alta dirección del Servicio para su análisis y evaluación. 
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CAPÍTULO I: ANTECEDENTES GENERALES 
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1    Presentación de la propuesta 

 

En este capítulo se abordarán los objetivos, el alcance, la justificación y la metodología 

que forman parte de la propuesta de este trabajo, así como la presentación de la organización 

donde se llevará a cabo el análisis de brecha normativo con relación a la norma ISO 9001:2015.    

1.1 Objetivos 

1.1.1 Objetivo general 

Fortalecer los mecanismos de gestión del SNAM a través de una proposición de análisis 

de brecha normativa con relación a la Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de Gestión 

de la Calidad.  

1.1.2 Objetivo específicos 

● Analizar los procesos y procedimientos del SNAM. 

● Realizar un análisis comparativo de los procesos del SNAM respecto a los requisitos 

ISO 9001:2015. 

● Disponibilizar los resultados para evaluación de la alta dirección del servicio. 

1.2 Alcance 

El análisis será efectuado en el Servicio Hidrográfico y Oceanográfico de la Armada 

(SHOA) ubicado en Errázuriz Echaurren #254, Playa Ancha, Valparaíso, basado en la Norma 

Internacional ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de la Calidad- Requisitos, con la finalidad de 

verificar la conformidad de los procesos y procedimientos que se efectúan en la Sala de 

Operaciones SNAM. 

Este análisis tendrá una duración de tres meses, desde octubre a diciembre del año 2024. 

El estudio y sus resultados serán entregados a la alta dirección del Servicio para su análisis y 

evaluación.                                                                                                           

No se tiene como objetivo de este trabajo la implementación ni certificación de la norma.  
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1.3 Justificación 

La certificación de un organismo técnico del estado se vuelve relevante a partir de la 

Evaluación Comprehensiva del Gasto (ECG) realizada entre los años 2000 y 2003, con los 

objetivos de establecer mecanismos de control y generar compromisos institucionales, 

incluyendo dentro de estos objetivos el Balance de Gestión Integral (BGI). Como parte de los 

compromisos institucionales, se planteó la necesidad de implementar mecanismos de gestión 

de alto nivel. Es en este contexto, que se decidió certificar uno de los siete productos 

estratégicos del Servicio Hidrográfico y Oceanográfico de la Armada (SHOA), bajo la Norma 

Internacional ISO 9001:2000 Sistemas de gestión de la calidad. Para determinar qué producto 

certificar, se analizó cuál de ellos representaba el mayor peso presupuestario dentro del 

presupuesto anual, resultando en la elección del producto estratégico “Cartas y Publicaciones 

Náuticas”.  

En el presente trabajo de título se realizará un análisis sistemático de los procesos que 

se efectúan en la Sala de Operaciones del Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM), 

con el objetivo de verificar su conformidad con la Norma Internacional ISO 9001:2015. 

1.4 Metodología 

Para el desarrollo de este trabajo, se utilizó una metodología basada en un análisis 

sistemático de los procesos que se efectúan en el SNAM, mediante la utilización de una lista de 

chequeo estandarizada, así como una valoración del cumplimiento y conformidad respecto a la 

Norma Internacional ISO 9001:2015.  

1.5 Presentación de la Organización 

El Servicio Hidrográfico y Oceanográfico de la Armada (SHOA) fundado en 1874 como 

la Oficina Hidrográfica de la Marina Nacional, con la labor de realizar diversas tareas de gran 

importancia para Chile y su armada nacional, algunas de estas fueron, reconocimientos 

hidrográficos, elaboración, publicación y venta de cartas náuticas, redacción de los derroteros 

de la costa de Chile, avisos e informaciones para uso de los navegantes, entre otras.  

Como parte del Marco Normativo del Servicio se encuentra el Decreto Supremo N° 26 

del año 1966, el cual “Designa al Instituto Hidrográfico de la Armada como representante 

oficial de Chile ante el Sistema Internacional de Alarma Tsunami del Pacifico y crea un Sistema 
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Nacional de Alarma de Maremotos”, lo cual representa un avance importante en la capacidad 

del país para gestionar desastres naturales y fortaleciendo las iniciativas de prevención y alertas 

nacionales. 

En 1990 cambió su denominación a Servicio Hidrográfico y Oceanográfico de la 

Armada de Chile (SHOA), reflejando modernización y expansión de sus quehaceres, siendo un 

referente en temas de oceanografía e hidrografía, así como en la prevención de tsunamis.  

En relación con el Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM), se llevan a cabo 

modernizaciones periódicas en su Sala de Operaciones y en el equipamiento. Para cumplir con 

su misión el SNAM dispone de Estaciones de Nivel del Mar distribuidas a lo largo de la costa 

chilena, que permiten monitorear la propagación y evolución de un tsunami. Además, cuentan 

con boyas instaladas en el Océano Pacífico que detectan maremotos o tsunamis, tanto las 

estaciones como las boyas son una fuente de datos cruciales para la Sala de Operaciones para 

poder detectar y advertir cualquier anomalía en el mar. 

En 2016 se implementó el Sistema Integrado de Predicción de Alarma de Tsunamis 

(SIPAT), al cual se le ingresó una base de datos de eventos premodelados mediante simulación 

numérica de Tsunamis. Esto permite ofrecer evaluaciones precisas sobre el comportamiento de 

un tsunami y los niveles de amenaza que representa para las costas chilenas. Continuando con 

sus mejoras, implementaron un módulo de gestión denominado Sistema de Soporte de 

Decisiones (SSD), el cual es una plataforma tecnológica que evalúa la amenaza de tsunamis de 

manera efectiva.  

Tras realizar la evaluación de un sismo, el SNAM se encarga de enviar la información 

a los organismos civiles responsables de comunicar alertas a la población, garantizando una 

respuesta oportuna y coordinada ante situaciones de riesgo. 
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Figura 1-1:  

Página Web del Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM) 

 

Fuente: www.snamchile.cl 

1.5.1 Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM) 

La Sala de Operaciones SNAM está situada en las dependencias del Servicio 

Hidrográfico y Oceanográfico de la Armada (SHOA), la cual se encuentra supervisada por 

personal especializado las 24 horas del día, todos los días del año. La relevancia que tiene el 

SNAM para la seguridad de la nación, exige que todo el personal asignado cuente con un alto 

nivel de preparación y entrenamiento. Por esta razón, se llevan a cabo diariamente ejercicios de 

práctica llamados “Zafarrancho Clave Tango”, en los que se simulan diversos escenarios 

posibles de emergencia, poniendo en práctica todos los conocimientos del personal que estará 

supervisando la Sala de Operaciones durante esas 24 horas. Estos ejercicios tienen como 

objetivo que los operadores de la Sala refuercen sus conocimientos, así como también verificar 

el correcto funcionamiento de los equipos tecnológicos de la Sala. 

Figura 1-2:  

Sala de Operaciones SNAM 

 

Fuente: www.directemar.cl 

http://www.snamchile.cl/
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1.5.2 Operación del Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM) 

Para la obtención de información, evaluación, monitoreo y posterior difusión de 

boletines, existen procedimientos y protocolos establecidos. Estos definen las tareas, 

responsabilidades y decisiones a tomar en los distintos escenarios que pueden surgir durante 

una emergencia.  

La Guía de Referencia del SNAM indica que: “Un tsunami se puede producir por 

diversas causas, tales como deslizamientos o remociones en masa, erupciones volcánicas 

submarinas, impacto de meteoritos o, la causa más frecuente, por sismos” (p. 6). El SNAM para 

evaluar la posibilidad de que se genere un tsunami en las costas de Chile, utiliza información 

sísmica, de nivel del mar y modelos numéricos. Para ello, cuenta con Boyas y una Red de 

Estaciones de Nivel del Mar, las que miden constantemente el nivel del mar y son capaces de 

detectar variaciones producidas por el paso de un tsunami. 

Figura 1-3:  

Boyas detectoras de Tsunami 

 

Fuente: www.snamchile.cl. 

http://www.snamchile.cl/
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Figura 1-4:  

Red de Estaciones de Nivel del Mar 

 

Fuente: www.snamchile.cl. 

1.5.2.1 Procedimientos del Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM) 

 

A) Paso 1: Recepción de Información 

 

El primer acontecimiento después de ocurrido un sismo, es la recepción de información 

desde fuentes oficiales, estas pueden ser nacionales e internacionales, las cuales indican 

magnitud y ubicación del evento sísmico. Estos datos son analizados de manera rápida para 

verificar la activación de la Sala de Operaciones.  

 

B) Paso 2: Activación 

Esta parte del procedimiento corresponde a las acciones iniciales que se llevarán a cabo 

después de recibir la información sísmica. La cual consiste en pasar de condición normal a 

condición de emergencia. El objetivo es organizar el cumplimiento de las siguientes etapas del 

procedimiento. Posteriormente, en esta fase se debe determinar si el evento es de campo cercano 

o lejano y si se encuentra dentro o fuera de una zona de generación de tsunamis.  

http://www.snamchile.cl/
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Figura 1-5:  

Polígono de campo cercano para la evaluación de amenaza de tsunami 

 

Fuente: Guía de referencia / Sistema Nacional de Alarma de Maremotos, 3° Edición 2023. 

C) Paso 3: Evaluación 

En esta etapa se debe evaluar la amenaza que pueda existir para las costas nacionales. 

Si el evento se localiza en campo cercano, se debe evaluar la información recibida por parte de 

alguna de las fuentes oficiales a través del SIPAT, el cual realiza una estimación de la amenaza 

de tsunami para el territorio nacional en base a modelos numéricos de tsunami o escenarios 

premodelados. En el caso de que el evento ocurra en campo lejano se debe utilizar la 

información recibida por el Pacific Tsunami Warning Center (PTWC), que indicará el nivel de 

amenaza para los países pertenecientes a la cuenca del Pacífico. 

En ambos casos, tanto para eventos cercanos como lejano que afecten al territorio 

nacional, el SNAM debe difundir la evaluación de tsunami mediante un boletín de multiestado, 

que debe indicar los niveles de amenaza por bloque, de acuerdo a los siguientes estados: 

● Informativo: indica que el sismo no genera tsunami y no se requiere tomar acciones. 
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● Precaución: indica que el sismo está asociado a la ocurrencia de un tsunami menor y se 

debe evacuar zonas de playa, orillas rocosas, humedales, estuarios, desembocaduras de 

ríos, paseos costeros (vehiculares), caletas, puertos y muelles. 

● Alerta: indica que el sismo está asociado a la ocurrencia de un tsunami intermedio y se 

debe evacuar a zona segura a una altura superior a 30 metros. 

● Alarma: indica que el sismo está asociado a la ocurrencia de un tsunami mayor y se debe 

evacuar a zona segura a una altura superior a 30 metros.  

 

D) Paso 4: Difusión 

 

En esta etapa, el SNAM debe difundir sus boletines a través de las diferentes vías de 

transmisión disponibles, estas cuentan con comunicación directa con el Servicio Nacional de 

Prevención y Respuesta ante Desastres (SENAPRED) y las autoridades navales y marítimas, 

con la finalidad de que ejecuten las acciones correspondientes dentro de sus respectivos 

ámbitos de competencia.  

Para el caso de amenaza de tsunami, tras la difusión del boletín multiestado, el SNAM 

debe emitir un boletín con las horas de arribo estimadas para las localidades que correspondan.  

Si fuera requerido el SNAM puede difundir nuevos boletines con información 

actualizada del evento. 

Los boletines emitidos por el SNAM son el medio de comunicación oficial para la 

difusión de información sobre el evento sísmico. Estos tienen una estructura definida y 

dividida en cinco partes, las cuales se detallan a continuación:  

 

● Título del boletín: indica el tipo de información que se entregará, ya sea de tipo 

informativo, de amenaza de tsunami, horas de arribos o cancelación.  

● Encabezado: indica el número del boletín e información del evento, como fecha, hora y 

magnitud. 

● Evaluación: dependiendo del tipo de boletín, puede indicar la evaluación del evento, 

horas de arribo o nuevas evaluaciones.  

● Datos del sismo: detalla los parámetros técnicos del sismo, como fecha, hora, magnitud, 

coordenadas y referencia geográfica del evento.  
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● Consideraciones finales: indica aspectos que se deben tener en cuenta en relación al 

evento.   

Figura 1-6:  

Ejemplo Boletín Informativo de Sismo 

 

Fuente: Guía de referencia / Sistema Nacional de Alarma de Maremotos, 3° Edición 2023. 

E) Paso 5: Monitoreo 

Posterior a la etapa de difusión, se debe llevar a cabo el monitoreo del nivel del mar, el 

seguimiento de la propagación de las ondas de tsunami y el arribo del tsunami en las costas 

chilenas. Para ello, cuenta con Estaciones de Nivel del Mar (ENM) a lo largo del litoral nacional 

y con los Sistemas de Reporte y Evaluación de Tsunami en el Fondo Oceánico (Boyas DART). 

Además, se pueden recibir reportes de los observadores calificados de campo. 

En esta etapa, se debe reevaluar la información actualizada del evento, con el objetivo 

de difundir un nuevo boletín que indique cambios de estados o proceder a la siguiente etapa del 

procedimiento que es la cancelación. 
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F) Paso 6: Cancelación 

Posterior a la etapa de monitoreo del evento, el SNAM debe proceder a realizar la 

cancelación parcial o total de la amenaza de tsunami, de acuerdo a la información recibida. 

Cabe señalar que SENAPRED es quien define cuándo la población puede abandonar las zonas 

de seguridad.  

SENAPRED es el organismo técnico del estado a cargo de planificar y coordinar 

acciones ante emergencias o desastres tanto de origen natural o provocados por acción humana. 

Este Servicio tiene como misión “Generar conciencia y acciones que reduzcan el riesgo de 

desastres en el país a través de planificar, coordinar, organizar, supervisar y asesorar al Sistema 

Nacional de Prevención y Respuesta ante Desastres (SINAPRED), mediante los instrumentos 

de coordinación y gestión vigentes, incorporando el enfoque de género en las fases de 

mitigación, preparación, respuesta y en la etapa de rehabilitación”. 

Figura 1-7:  

Flujo de información del SNAM 

 

Fuente: Guía de referencia / Sistema Nacional de Alarma de Maremotos, 3° Edición 2023. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 
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2 Marco Teórico 

 

En este capítulo se abordará el Marco Teórico necesario para cumplir con los objetivos 

de este trabajo. Para ello, se consideran distintos aspectos relacionados con la Norma 

Internacional ISO 9001:2015, así como el concepto de calidad, los siete principios que esta 

norma contempla, el ciclo PHVA y otros conceptos relevantes para el análisis que se realizará 

a los procesos del Sistema Nacional de Alarma de Maremotos (SNAM). 

2.1 Calidad 

Según lo indicado en la Norma Internacional ISO 9000 (2015, p. 22) Sistemas de gestión 

de la calidad — Fundamentos y vocabulario, la calidad es “Grado en el que un conjunto de 

características inherentes de un objeto cumple con los requisitos”. Los requisitos son 

necesidades o expectativas establecidas, los cuales pueden ser requisito de la calidad, requisito 

legal, requisito reglamentario, entre otros.  

Otro aspecto importante de la calidad en una organización es que no se limita 

únicamente al buen funcionamiento y desempeño de los productos o servicios, sino también al 

valor y beneficios que le aporta a sus clientes, usuarios y beneficiarios.  

2.2 Sistema de Gestión de la Calidad  

Según lo indicado en la Norma Internacional ISO 9000 (2015, p. 21) “un Sistema de 

Gestión de la Calidad es un conjunto de elementos de una organización interrelacionados o que 

interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos”.  

 

 Un Sistema de Gestión de la calidad tiene cuatro componentes claves, los cuales según 

lo indicado en la Norma Internacional ISO 9000 (2015, p. 19) son: 

 

● Planificación de la calidad: “orientada a establecer los objetivos de la calidad y a la 

especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para 

lograr los objetivos de la calidad”.  
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● Aseguramiento de la calidad: “orientado a proporcionar confianza en que se cumplirán 

los requisitos de la calidad”. 

 

● Control de la calidad: “parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de 

los requisitos de la calidad”.  

 

● Mejora de la calidad: “orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos 

de la calidad”. 

 

Como parte de un sistema de gestión de la calidad la alta dirección debe estar consciente de las 

necesidades para cumplir con este sistema, entregando su apoyo y compromiso. Para lo cual 

debe disponer los recursos necesarios para lograr los resultados esperados, realizar seguimiento 

de los procesos y los resultados de estos, además debe determinar, evaluar e implementar las 

acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades.  

Para que un sistema de gestión de la calidad sea efectivo, los empleados de la 

organización deben aplicar sus habilidades y entender su valor, para lo cual, la alta dirección 

debe entregar las oportunidades para que los trabajadores desarrollen y aumenten sus 

capacidades y habilidades.  

El sistema de gestión de la calidad debe considerar que los sistemas, procesos y 

actividades pueden cambiar, por lo tanto, el modelo de gestión de la calidad, debe ser flexible 

y adaptable.  

 Las organizaciones deben conocer el contexto interno y externo, con la finalidad de 

identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes.  

Cada sistema de gestión de la calidad es único y dinámico por lo cual evoluciona en el 

tiempo mediante periodos de mejora. 

Un sistema de gestión de la calidad proporciona un marco de referencia para planificar, 

ejecutar, realizar el seguimiento y mejorar el desempeño de las actividades de gestión.  
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2.3 Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de gestión de la calidad — 

Requisitos  

La norma ISO 9001 fue publicada inicialmente en 1987 por el Comité Técnico 176 y ha 

tenido cuatro versiones, las que fueron publicadas en los años 1994, 2000, 2008 y la versión 

que se mantiene actualmente del año 2015. En el año 2012 se publicó la Estructura de Alto 

Nivel del Anexo SL por parte de la International Standards Organization (ISO). 

La implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad para una organización es 

una elección clave, que permitirá incrementar su rendimiento general y establecer una base 

sólida para sus esfuerzos hacia un desarrollo sostenible. Además, de la importancia de 

implementar la mejora continua en sus procesos, siendo una actividad recurrente para mejorar 

el desempeño de sus procesos, productos y servicios, es un resultado medible que se puede 

relacionar con hallazgos cuantitativos o cualitativos. 

Algunos de los beneficios para las organizaciones tienen relación con proporcionar 

productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente, los requisitos legales, los 

reglamentos aplicables, abordar los riesgos y oportunidades y la capacidad de demostrar la 

conformidad de los requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados.  

Esta norma puede ser utilizada por partes internas y externas.  

A su vez, la norma indica que el cumplimiento permanente de los requisitos y la 

consideración constante de las necesidades y expectativas futuras, son un desafío constante para 

las organizaciones tomando en cuenta el entorno dinámico y complejo que existe.  

Figura 2-1: 

Representación de la evolución de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

 

Fuente: Creación Profesor Gonzalo Vallejos. 
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2.3.1 Principios de la gestión de la calidad  

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestión de la calidad descritos 

en la Norma ISO 9000:2015. 

 Los siete principios fundamentales se describen a continuación según lo indicado en la 

Norma ISO 9000 (2015, p. 9-13):  

 

● Enfoque al cliente: “el enfoque principal de la gestión de la calidad es cumplir con los 

requisitos del cliente y tratar de exceder sus expectativas”.  

Este principio indica que el éxito de una organización tiene relación directa con ganar y 

mantener la confianza de sus clientes y partes interesadas. Así como la importancia de 

cada interacción con el cliente generando valor y a su vez, comprendiendo sus 

necesidades actuales y futuras. 

 

● Liderazgo: “los líderes en todos los niveles establecen la unidad de propósito y la 

dirección y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los 

objetivos de la calidad de la organización”. 

Esto le permite a la organización alinear sus estrategias, políticas, procesos y recursos 

con el fin de lograr los objetivos propuestos.  

 

● Compromiso de las personas: “las personas competentes, empoderadas y 

comprometidas en toda la organización son esenciales para aumentar la capacidad de la 

organización para generar y proporcionar valor”. 

Para gestionar a la organización de manera eficaz y eficiente, se necesita involucrar a 

todas las personas que son parte de la organización y reconocer su valor. Esto fomenta 

el empoderamiento y la mejora de las competencias, incrementando el compromiso 

hacia los objetivos de calidad de la organización. 

 

● Enfoque a procesos: “se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera más 

eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos 

interrelacionados que funcionan como un sistema coherente”. 
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El sistema de gestión de la calidad incluye procesos interrelacionados. Comprender su 

funcionamiento permite a la organización optimizar el sistema y mejorar su desempeño. 

 

●  Mejora: “las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora”. 

La mejora es crucial para que una organización mantenga los niveles de desempeño, se 

pueda adaptar a cambios en sus condiciones internas y externas y genere nuevas 

oportunidades. 

 

● Toma de decisiones basada en la evidencia: “las decisiones basadas en el análisis y 

la evaluación de datos e información tienen mayor probabilidad de producir los 

resultados deseados”. 

La toma de decisiones puede ser un proceso complejo que implica cierta incertidumbre. 

Es crucial comprender las relaciones de causa-efecto y las posibles consecuencias no 

previstas. Analizar hechos, evidencias y datos aumenta la objetividad y la confianza en 

la toma de decisiones. 

 

● Gestión de las relaciones: “Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus 

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

Las partes interesadas influyen en el desempeño de una organización. El éxito sostenido 

se logra al gestionar estas relaciones para optimizar su impacto en el desempeño.  

2.3.2 Enfoque basado en procesos 

Esta norma ISO tiene un enfoque basado en procesos, el cual se basa en desarrollar, 

implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, la eficacia es el grado 

en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados. Un enfoque basado 

en procesos también es una base para aumentar la satisfacción del cliente mediante el 

cumplimiento de sus requisitos.  

Este enfoque permite a la organización controlar las interrelaciones e interdependencia 

de los procesos. Las interrelaciones hacen referencia a cómo los diferentes procesos de la 

organización están conectados y la influencia que tienen entre ellos y la interdependencia de 

los procesos, es cómo los procesos de la organización dependen mutuamente para lograr un 



19 

 

 

 

desempeño óptimo entre los procesos del sistema, ambas con el objetivo de mejorar el 

desempeño global de la organización. 

El enfoque a procesos conlleva a la definición y gestión sistemática de los procesos y 

sus interacciones, con la finalidad de alcanzar los resultados esperados por la organización, de 

acuerdo con la política de la calidad y la dirección estratégica.  

Adoptar este enfoque de la gestión de la calidad le permite a la organización entender y 

cumplir los requisitos de manera coherente. También facilita la evaluación de los procesos en 

términos de valor agregado, mejora su desempeño y fomenta la optimización continúa basada 

en la evaluación de datos e información. 

Figura 2-2: 

Representación esquemática de los elementos de un proceso 

 

Fuente: Norma Internacional ISO 9001:2015. 

2.3.3 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) 

El ciclo PHVA es considerado como una herramienta de planificación de proyectos, el 

cual le permite a una organización gestionar sus procesos adecuadamente y garantizar que estos 

cuenten con los recursos necesarios. Además, de permitir que la organización pueda detectar 

las oportunidades de mejoras y se actúe en consecuencia. Este Ciclo no tiene fin, se repite una 

y otra vez para lograr la mejora continua. 
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Este ciclo se puede aplicar a todos los procesos de la organización y al sistema de gestión 

de la calidad como un todo.  

El ciclo PHVA se describe de la siguiente manera según la Norma Internacional ISO 

9001 (2015, p. 10): 

 

● Planificar: “establecer los objetivos del sistema, sus procesos y los recursos necesarios 

para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las 

políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades”. 

 

● Hacer: “implementar lo planificado”. 

 

● Verificar: “realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los procesos 

y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los objetivos, los 

requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados”. 

 

● Actuar: “tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario”. 

Figura 2-3: 

Representación esquemática de los elementos de un proceso 

 

Fuente: Norma Internacional ISO 9001:2015. 
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2.3.4 Pensamiento basado en riesgos 

El pensamiento basado en riesgo es de gran relevancia para lograr un sistema de gestión 

de la calidad eficaz. Para que la organización cumpla con este requerimiento necesita planificar 

e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Tener en cuenta los riesgos 

y oportunidades conlleva a aumentar la eficacia del sistema de gestión de la calidad, también 

da una base para alcanzar mejores resultados y para prevenir efectos negativos. 

Las oportunidades pueden surgir de distintas situaciones, estas pueden ser favorables 

para la organización, algunas de estas mejoras pueden ser; atraer a nuevos clientes, desarrollar 

nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la productividad. 

El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos 

positivos o negativos. Por lo cual, al abordar las oportunidades que puede tener la organización, 

también es importante considerar los riesgos asociados. 

2.3.5 Relación con otras normas de sistemas de gestión 

Esta Norma Internacional aplica el marco de referencia desarrollado por ISO para 

mejorar el alineamiento entre sus Normas Internacionales para sistemas de gestión, a su vez, le 

permite a la organización utilizar el enfoque a procesos, en conjunto con el ciclo PHVA y el 

pensamiento basado en riesgos, para alinear o integrar su sistema de gestión de la calidad con 

los requisitos de otras normas del sistema de gestión. 

En lo que respecta al análisis de este trabajo, también se utilizarán para orientación y 

guía las siguientes normas ISO: 

 

● La base de este trabajo es la ISO 9001:2015 Sistemas de gestión de la calidad — 

Requisitos  

 

Otras normas ISO que se utilizarán como referencia son:  

● la ISO 9000:2015 Sistemas de gestión de la calidad — Fundamentos y vocabulario 

● ISO 22320:2018 Seguridad y resiliencia — Gestión de emergencias — Directrices 

para la gestión de incidentes 

● ISO 9004:2018 Gestión para el éxito sostenido de una organización 

● ISO 19011:2018 Directrices para la auditoría de los sistemas de gestión 
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● ISO 31000:2018 Gestión del riesgo — Principios y directrices 

2.4 Herramientas de gestión: FODA y PESTEL 

2.4.1 Análisis PESTEL 

PESTEL se refiere a factores Políticos, Económicos, Sociales, Tecnológicos, 

Ecológicos y Legales. 

Este análisis toma en cuenta sólo factores externos que afectan a la organización. Esta 

herramienta se utiliza para identificar riesgos y oportunidades que se presentan en el entorno de 

la organización y que influyen sobre el funcionamiento de esta, dando una visión del entorno 

de la organización, pudiendo definir estrategias y ayuda con la toma de decisiones. Muchos de 

estos factores pueden estar fuera del control de la organización, pero es de vital importancia 

conocerlos. 

2.4.2 Análisis FODA  

El análisis FODA es una herramienta de gestión que ayuda en la planeación y toma de 

decisiones, la cual, es utilizada para identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y 

amenazas de una organización.  

Este análisis contempla tanto la situación interna como la externa. Para el análisis 

interno se deben considerar las fortalezas y debilidades de la organización y para el análisis 

externo se deben estudiar las oportunidades y amenazas del mercado y de su competencia.  
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE DESARROLLO Y RESULTADOS 
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3    Metodología de desarrollo y resultados 

En este capítulo se abordará la metodología que se utilizará para el desarrollo de este 

trabajo y para lo cual, se considerará como Organización a la Sala de Operaciones SNAM.  

Para el análisis del contexto de la organización tanto interno como externo, se emplearán 

dos herramientas de gestión, el análisis PESTEL y el análisis FODA. 

Asimismo, se efectuará un análisis sistemático de los procesos que se realizan en la Sala 

de Operaciones SNAM, mediante la utilización de una lista de chequeo estandarizada, la cual 

será incluida en este trabajo como Anexo A: lista de chequeo a los procesos del SNAM a partir 

de la norma ISO 9001:2015. 

3.1 Análisis PESTEL  

Figura 3-1:  

Análisis PESTEL 
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3.2 Análisis FODA 

Tabla 3-1: 

Análisis FODA 

 

 CONTEXTO INTERNO (I) 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

1. Leyes y políticas 

claramente definidas dentro 

del proceso. 

2. En el producto final se 

consideran los posibles 

daños que puedan existir en 

el territorio nacional, 

incluyendo estados de 

amenazas y horas estimadas 

de arribo (siendo 

imprescindible para la 

preparación por parte la 

población). 

 1. Pueden existir daños en 

los equipos de detección de 

tsunami o inconvenientes 

con la transmisión del 

producto final, debido a 

condiciones climáticas 

extremas.  

2. Cambios constantes de 

personal profesional 

universitario (oceanógrafos), 

perdiendo continuidad e 

inversión en la formación 

entregada por la 

organización.  

C

O

N

T

E

X

T

O 

OPORTUNIDADES ESTRATEGIA – FO ESTRATEGIA - DO 

 1. Nuevas tecnologías 

para la detección de 

tsunamis. 

2. Prácticas de las 

acciones a tomar frente 

a eventos 

tsunamigénicos, 

Utilizar las leyes y políticas 

definidas en el proceso del 

SNAM, para desarrollar 

programas de entrenamiento 

y capacitaciones a la 

comunidad, dando a conocer 

el quehacer del SNAM y las 

La implementación de 

tecnología avanzada, no solo 

ayudará a mitigar los efectos 

que tienen las condiciones 

climáticas extremas en los 

equipos tecnológicos, a su 

vez, pueden ser un aporte al 
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E

X

T

E

R

N

O  

tomando en 

consideración a la 

comunidad. 

acciones a tomar frente a un 

evento tsunamigénico.  

proceso del SNAM. Se 

puede implementar 

tecnología como la 

inteligencia artificial, el uso 

de sensores avanzados, el 

uso de drones, entre otros.  

AMENAZAS ESTRATEGIA - FA ESTRATEGIA - DA 

1. Disminución en los 

presupuestos 

entregados por el 

Gobierno. 

2. Cambios 

considerables en las 

normativas regulatorias 

vigentes. 

Aplicar dentro del proceso la 

mejora continua, 

considerando el monitoreo 

constante de las normativas, 

realizando constantemente 

capacitaciones al personal, 

teniendo un enfoque 

proactivo y adaptable. De 

esta manera, al tener 

cambios en las normativas se 

utilicen como oportunidades 

de mejoras. 

Crear un programa de 

formación, donde el personal 

especialista (oficiales y gente 

de mar) reciban educación 

adicional y especializada en 

el trabajo de los 

oceanógrafos. Disminuyendo 

de esta manera la rotación de 

personal y a su vez, 

optimizar los recursos. 

 

3.3 Ítem 4 contexto de la organización 

En este capítulo de la Norma Internacional ISO 9001:2015, se debe analizar el contexto 

del SNAM tanto interno como externo. Este capítulo se asocia al ciclo PHVA y a los siete 

principios de la gestión de la calidad desde la perspectiva de los usuarios y beneficiarios del 

sistema. También hace referencia a la importancia de realizar seguimiento y revisión de la 

información que se obtenga del entorno.  

  

3.3.1 Ítem 4.1 Comprensión de la organización y su contexto  

3.3.2 Ítem 4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas  
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3.3.3 Ítem 4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad  

3.3.4 Ítem 4.4 Sistema de gestión de la calidad y sus procesos 

Tabla 3-2: 

Resumen capítulo 4 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

4 Contexto de la organización cumplimiento 

4.1 Comprensión de la organización y su contexto 87,50% 

4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes 

interesadas 

75,00% 

4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad 28,13% 

4.4. Sistema de gestión de la calidad y sus procesos 75,00% 

Figura 3-2:  

Resumen capítulo 4 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

 

3.4 Ítem 5 liderazgo 

El capítulo 5 de la Norma ISO 9001:2015, se encuentra en el centro del ciclo PHVA, 

siendo uno de los más relevantes principios de la gestión de la calidad, ya que será la alta 

dirección del Servicio quien guíe las actividades técnicas y estratégicas del sistema. Teniendo 

en consideración que la alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al 

sistema de gestión de la calidad. 
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3.4.1   Liderazgo y compromiso  

3.4.2 Política  

3.4.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organización 

Tabla 3-3: 

Resumen capítulo 5 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

5 Liderazgo cumplimiento 

5.1 Liderazgo y compromiso 50,00% 

5.2 Política 0,00% 

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 45,83% 

Figura 3-3:  

Resumen capítulo 5 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

 

3.5 Ítem 6 planificación 

El capítulo 6 de la Norma ISO 9001:2015, es el comienzo del ciclo PHVA y es donde 

el SNAM deben establecer los objetivos del sistema y sus procesos, como también considerar 

los recursos necesarios que debe tener para lograr los resultados esperados. La organización al 

planificar debe tomar en consideración los riesgos y oportunidades.  
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3.5.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades  

3.5.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos  

3.5.3 Planificación de los cambios 

Tabla 3-4: 

Resumen capítulo 6 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

6 Planificación cumplimiento 

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 56,25% 

6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos 0,00% 

6.3 Planificación de los cambios 45,00% 

Figura 3-4:  

Resumen capítulo 6 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

 

3.6 Ítem 7 apoyo 

Este capítulo de la Norma ISO 9001:2015, se encuentra principalmente en la fase de 

Hacer del ciclo PHVA, ya que se debe tomar en consideración todos los aspectos fundamentales 

y los recursos necesarios que requiere el SNAM para implementar y mantener un sistema de 

gestión de la calidad y lograr los resultados esperados. 

 

3.6.1 Recursos  

3.6.2 Competencia 
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3.6.3 Toma de conciencia  

3.6.4 Comunicación  

3.6.5 Información documentada 

Tabla 3-5: 

Resumen capítulo 7 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

7 Apoyo cumplimiento 

7.1 Recursos 88,24% 

7.2 Competencia 93,75% 

7.3 Toma de conciencia 50,00% 

7.4 Comunicación 75,00% 

7.5 Información documentada 76,92% 

Figura 3-5:  

Resumen capítulo 7 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

 

3.7 Ítem 8 operación 

El capítulo 8 de la Norma ISO 9001:2015, se centra en la planificación y control 

operacional de los procesos, donde se debe planificar, implementar y controlar dichos procesos 

para cumplir con los requisitos de productos y servicios. Este capítulo se encuentra 

principalmente en la fase de Hacer del ciclo PHVA, donde se abarca desde la planificación 

hasta el control de las salidas. 
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3.7.1 Planificación y control operacional  

3.7.2 Requisitos para los productos y servicios  

3.7.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios  

3.7.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente  

3.7.5 Producción y provisión del servicio  

3.7.6 Liberación de los productos y servicios  

3.7.7 Control de las salidas no conformes 

 

Tabla 3-6: 

Resumen capítulo 8 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

8 Operación cumplimiento 

8.1 Planificación y control operacional 100,00% 

8.2 Requisitos para los productos y servicios 76,39% 

8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 99,31% 

8.4 Control de los procesos, productos suministrados externamente 70,24% 

8.5 Producción y provisión del servicio 84,00% 

8.6 Liberación de los productos y servicios 95,00% 

8.7 Control de las salidas no conformes 90,91% 

Figura 3-6:  

Resumen capítulo 8 de la Norma Internacional ISO 9001:2015

 

3.8 Ítem 9 evaluación del desempeño 

El capítulo 9 de la Norma ISO 9001:2015, se centra en la fase de Verificar del ciclo 

PHVA, el cual indica que se debe realizar seguimiento y mediciones de los procesos y sus 
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resultados. En este capítulo el SNAM debe recopilar y analizar datos para verificar la 

conformidad de sus procesos, donde se pueden encontrar oportunidades de mejoras y no 

conformidades.  

 

3.8.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación  

3.8.2 Auditoría interna  

3.8.3 Revisión por la dirección 

Tabla 3-7: 

Resumen capítulo 9 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

9 Evaluación del desempeño cumplimiento 

9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 68,33% 

9.2 Auditoría interna 30,56% 

9.3 Revisión por la dirección 50,00% 

Figura 3-7:  

Resumen capítulo 9 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

 

3.9 Ítem 10 mejora 

El capítulo 10 de la Norma ISO 9001:2015 indica que la organización debe determinar 

y seleccionar las oportunidades de mejora y a su vez, implementar cualquier acción necesaria 

para cumplir los requisitos del cliente y aumentar su satisfacción. Este capítulo se encuentra en 
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la fase final del ciclo PHVA, en Actuar, el cual señala que se deben tomar las acciones 

pertinentes para mejorar el desempeño de sus procesos y lograr la mejora continua de su sistema 

de gestión de la calidad.  

 

3.9.1 Generalidades  

3.9.2 No conformidad y acción correctiva  

3.9.3 Mejora continua 

Tabla 3-8: 

Resumen capítulo 10 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

10 Mejora cumplimiento 

10.1 Generalidades 75,00% 

10.2 No conformidad y acción correctiva 62,50% 

10.3 Mejora continua 37,50% 

Figura 3-8:  

Resumen capítulo 10 de la Norma Internacional ISO 9001:2015 
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4.0 Resumen Ítems normativos  

Tabla 3-9: 

Resumen cumplimiento de todos los capítulos de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

Ítem normativos cumplimiento 

4 Contexto de la organización 66,41% 

5 Liderazgo 31,94% 

6 Planificación 33,75% 

7 Apoyo 76,78% 

8 Operación 87,98% 

9 Evaluación de desempeño 49,63% 

10 Mejora 58,33% 

TOTAL 57,83% 

Figura 3-9:  

Resumen cumplimiento de todos los capítulos de la Norma Internacional ISO 9001:2015 

 

Según los resultados obtenidos, se puede verificar un alto nivel de cumplimiento en relación 

con los requisitos establecidos en la Norma Internacional ISO 9001:2015 y los procesos del 

SNAM, lo cual es favorable para una futura implementación de la norma.  

Cuando el SNAM decida implementar la norma, puede utilizar este análisis como guía, lo que 

puede facilitar el proceso.  
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Conclusiones y recomendaciones 

Conclusiones 

En atención a los objetivos planteados inicialmente se concluye que este análisis puede ser de 

gran relevancia para mejorar los procesos del SNAM relacionados con la implementación de la 

Norma Internacional ISO 9001:2015, que es el enfoque principal de este trabajo de título.  

Según el análisis realizado, el SNAM cumple en un 57,83% con los requisitos establecidos por 

la Norma ISO 9001:2015. El mayor porcentaje de cumplimiento se obtuvo en el capítulo 8 

Operaciones, ya que sus procesos, tanto internos como externos, están claramente definidos. En 

contraste, el resultado más bajo se encontró en el capítulo 5 Liderazgo, dado que la norma aún 

no ha sido implementada, lo que género inconsistencias. No obstante, el SNAM ha identificado 

los puntos clave de este capítulo, tales como el liderazgo y compromiso, así como los roles y 

responsabilidades dentro de la organización, indicándolos en sus procesos y protocolos. 

 

Recomendaciones 

Como recomendación final de este trabajo, se sugiere la implementación de la norma a través 

de fases, lo cual significa iniciar la implementación con los procesos que ya tienen según los 

resultados obtenidos un alto nivel de cumplimiento, como lo es el Capítulo 8 Operaciones y 

posteriormente continuar con los otros procesos, de manera paulatina. Este tipo de 

implementación de la normar le permitirá a la organización identificar de manera oportuna las 

posibles dificultades que se puedan presentar y a su vez, realizar los ajustes necesarios a lo largo 

del proceso.  

Además, se requiere establecer mecanismos de seguimiento y auditoría interna que permitan 

medir el proceso y tomar decisiones basadas en los resultados obtenidos.  

 

Finalmente, el tomar en consideración este análisis le permitirá al SNAM no solo cumplir con 

la norma ISO 9001:2015, sino también implementar un sistema de gestión de calidad que sea 

sostenible y genere beneficios a largo plazo para la organización. 
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ANEXOS



 

ANEXO A: LISTA DE CHEQUEO A LOS PROCESOS DEL SNAM A PARTIR DE LA NORMA ISO 9001:2015 

 



 

 

 

 
 



 

 

 

 
 



 

 

 

  



 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

  



 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 


