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RESUMEN 
 
 

El presente trabajo tiene como objetivo la planificación, estructuración e implementación 

del Sistema de Gestión de Calidad bajo la Norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa 

Samaná Spa, ubicada en la ciudad de Villavicencio. Se realizó el análisis del contexto de 

la organización para conocer sus fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades, así 

como un diagnostico general para establecer el nivel de cumplimiento de los requisitos 

de la norma ISO 9001:2015, se realizaron entrevistas y focus group al área administrativa 

y misional para identificar necesidades y expectativas frente al sistema de gestión de la 

calidad. Con los resultados obtenidos se definió inicialmente la planeación del sistema 

teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de las partes interesadas y 

posteriormente se estructuraron sugerencias para el cumplimiento de los requisitos, de 

esta manera se orientó a la organización hacia la mejora continua en cada uno de sus 

procesos mediante herramientas de fácil aplicación e implementación tendientes a 

aumentar la satisfacción del cliente.  

 
 
Palabras Claves: calidad, proceso, mejora, gestión, implementación, Sistema de Gestión 

ISO 9001:2015, clientes. 

 
 

ABSTRACT 
 
 

The objective of this project is planning, structuring and application of the Quality 
Management System under the Standard NTC ISO 9001:2015 in the company Samaná 
Spa, located in the city of Villavicencio. An analysis of the context of the organization was 
carried out to know its strengths, opportunities, threats and weaknesses, as well as a 
general diagnosis to establish the level of compliance with the requirements of the 
Standard ISO 9001:2015; interviews and focus groups were conducted with 
administrative and missionary personnel to identify the needs and expectations regarding 
the Quality Management System. The findings defined the system planning initially; the 
needs and expectations of the stakeholders were taken into account and then 
suggestions were structured to meet the requirements. The organization was oriented 
towards continuous improvement in each process by easy application and 
implementation of diverse tools aimed to increase customer satisfaction.  
 
Keywords: Quality, process, improvement, management, application, Standard ISO 

9001:2015 Management System, customers. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
La implementación de sistemas de gestión de la calidad es una decisión estratégica que 
permite a las organizaciones un mayor control de los procesos, optimización de recursos, 
reducción de costos y mejora en la productividad; actualmente todas las empresas sin 
importar su tamaño deben generar ventajas competitivas y garantizar estándares de 
calidad en los servicios que ofrecen a sus clientes para lograr posicionamiento en el 
mercado.  
 
 
A través de la gestión por procesos se busca priorizar la atención en los resultados y en 
la forma en que estos resultados aportan valor a los clientes, facilitando los procesos de 
mejora continua; de igual manera la interacción de procesos en las organizaciones 
permite la transformación de requisitos y necesidades de las partes interesadas en 
resultados esperados que permitan mejorar los índices de satisfacción de los clientes.  
 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, para Samaná Spa es muy importante adoptar un sistema 
de gestión de la calidad que permita mejorar su desempeño, rentabilidad y contribuir al 
incremento de la satisfacción de sus clientes. Con el desarrollo de la consultoría (iniciada 
a mediados del año 2018 y finalizada en el año 2020), se buscó determinar cuáles eran 
las necesidades de Samaná Spa, implementar una metodología orientada al logro de los 
objetivos propuestos, estudiar el contexto de la organización y orientar la toma de 
decisiones estratégicas enfocadas al mejoramiento de su desempeño global, mejorando 
los niveles de satisfacción de sus clientes, a través de la aplicación de lo aprendido en el 
proceso de formación de la Maestría en Calidad y Gestión Integral.   
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
  



11 
 

 DEFINICIÓN DE LA SITUACIÓN ORGANIZACIONAL 
 
 
“Samaná Spa” surgió como una idea de negocio de dos hermanas que vieron la 
oportunidad de incursionar en el mercado de la industria del bienestar para satisfacer las 
necesidades tanto de hombres como mujeres que se preocupan por su apariencia física 
y buscan mediante diferentes tratamientos faciales y corporales verse y sentirse bien. 
 
 
La empresa inició sus actividades el día 12 de octubre de 2016, en la calle 2B No. 18-36 
del Barrio Hacaritama, en la ciudad de Villavicencio y actualmente se encuentran 
ubicados en Calle 5 No. 34-36 Barrio La Vega Oriental, allí se ofrecen diferentes 
alternativas en servicios, tratamientos individuales y paquetes institucionales o grupales, 
a precios accesibles.  
 
 
La empresa cuenta con un administrador, dos esteticistas, una auxiliar en enfermería, 
una auxiliar de servicios generales y como soporte técnico a nivel externo cuenta con un 
ingeniero electrónico que se encarga de los procesos de mantenimiento y calibración de 
equipos, un contador y un publicista que diseña las campañas para redes sociales.    
 
 
Actualmente Samaná Spa atiende un promedio de ocho clientes al día, de lunes a 
sábado, para un total de 192 al mes, generando ingresos mensuales promedio de OCHO 
MILLONES DE PESOS COLOMBIANOS ($ 8’000.000). Los clientes de Samaná Spa son 
en su mayoría mujeres entre los 18 y 55 años; aunque también atiende hombres entre 
los 16 y 50 años de edad, la mayoría de los estratos 3, 4 y 5. Actualmente ha logrado 
fidelizar un promedio de 8 pacientes que asisten con una frecuencia de 3 veces por 
semana adquiriendo paquetes de reducción, tonificación y moldeamiento; otros clientes 
asisten tan sólo una vez al mes para adquirir servicios en las líneas de relajación y 
tratamientos faciales. 
 
 
En cuanto a variedad de servicios, Samaná Spa tiene 3 competidores directos (Spa) en 
el mercado local; por precio compite con dos Spa; por cercanía su competencia directa 
es un spa y una peluquería spa y por manejo de publicidad compite solamente con dos 
Spa. Como negocios sustitutos de los Spa se encuentran los gimnasios y los centros de 
meditación y yoga, siendo seis los más reconocidos en Villavicencio. De acuerdo con 
cifras dadas por la Secretaria de Salud, en Villavicencio existen un promedio de 300 
establecimientos que ofrecen el mismo tipo de servicios. 
  
 
Actualmente Samaná Spa tiene convenio interinstitucional con la Cooperativa de ahorro 
y crédito CONGENTE, cuyo objetivo es brindar a los asociados y su núcleo familiar un 
descuento del 20% en todos los servicios de estética facial, estética corporal y spa de 
relajación. 
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Igualmente tienen convenio con la empresa de medicina prepagada COLMÉDICA, 
mediante el cual ofrece a los usuarios un beneficio del 20% sobre el valor de la tarifa de 
los servicios ofrecidos en Villavicencio. Samaná Spa se beneficia de estos convenios 
mediante la contraprestación en publicidad tanto en páginas web, revistas, televisores 
de salas de espera, así como publicidad en eventos especiales de estas instituciones.  
 
 
En cuanto a requisitos de funcionamiento, Samaná Spa debe cumplir entre otros 
requisitos legales con la Resolución 2263 de 2004, por la cual se establecen los 
requisitos para la apertura y funcionamiento de los centros de estética y similares y se 
dictan otras disposiciones; resolución 3924 de 2005, por la cual se adopta la Guía de 
Inspección para la apertura y funcionamiento de los Centros de estética y similares; 
resolución 2117 de 2010, por la cual se establecen los requisitos para la apertura y 
funcionamiento de los establecimientos que ofrecen servicio de estética ornamental tales 
como, barberías, peluquerías, escuelas de formación de estilistas y manicuristas, salas 
de belleza y afines y se dictan otras disposiciones.  
 
 
Además de lo anterior, deberá contar con autorización para funcionamiento, concepto 
sanitario y registro de habilitación. Actualmente la empresa se encuentra cumpliendo con 
estos requisitos, según consta en “formato de acta de inspección, vigilancia y control a 
centros de estética y similares del proceso de salud pública y seguridad social de la 
secretaría de salud municipal”, evidenciado en visita a la empresa, con concepto 
favorable para su funcionamiento por parte de esta entidad.     
 
 
En entrevistas realizadas a la administradora y esteticista, (Ver Anexo Y - Acta No. 02-
2018) se pudo constatar que actualmente Samaná Spa no cuenta con un sistema de 
gestión de la calidad y como parte de su direccionamiento estratégico tan solo tienen 
definido, el horizonte institucional (misión, visión y valores), los cuales se presentan más 
adelante, enfocando su accionar hacía el logro de la visión planteada mediante el 
establecimiento de convenios empresariales, definición de protocolos de servicio, y 
posicionamiento de marca mediante la búsqueda permanente de la satisfacción de las 
necesidades de sus clientes. A continuación, se presentan la misión, visión y valores que 
tenía la empresa al momento de iniciar el desarrollo de la consultoría a mediados del año 
2019 (…véase las secciones 1.1, 1.2 y 1.3…) 
 
 

 MISIÓN ACTUAL 
 
 
Brindar salud y bienestar a nuestros pacientes a través de la aplicación de técnicas 
avanzadas y tecnología de punta, que resalten su belleza natural ofreciendo un servicio 
personalizado y de alta calidad. 
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 VISIÓN ACTUAL 
 
 
Ser el Spa y centro de estética más reconocido en Villavicencio, el Departamento del 
Meta y los Llanos Orientales, por su calidad de servicio e innovación en la aplicación de 
técnicas de salud y belleza.  
 
 

 VALORES CORPORATIVOS ACTUALES 
 

 

 Compromiso.     Es hacer las actividades con la mejor actitud y en forma segura, 
poniendo al máximo nuestra capacidad para entregar resultados de valor a nuestros 
clientes realizando el trabajo con gusto. 

 

 Calidad de servicio.     Adoptamos una actitud permanente de colaboración hacia los 
demás. 

 

 Honestidad.     Actuar anteponiendo la verdad, con transparencia y rectitud. Es ser 
honrado con el trabajo, es transmitir confianza, lo cual incentiva el trabajo en equipo y 
resultados de gran valor. 

 

 Integridad.     Contamos con la combinación equilibrada de aptitudes y actitudes lo que 
nos permite alcanzar el éxito en nuestro servicio. 

 

 Respeto.     Es el reconocimiento y aceptación de las cualidades propias y de los 
demás, comprendiendo las diferencias, creencias individuales y sus derechos 
fundamentales. Es valorar y tolerar a las personas, y el compromiso por la protección 
del medio ambiente. 

 
 

 LÍNEAS DE SERVICIO 
 
 
En el cuadro 1, se relacionan las líneas de servicio facial, corporal y relajación, así como 
los servicios ofrecidos en cada línea y una breve descripción de cada uno. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



14 
 

 
Cuadro 1. Descripciones líneas de servicio Samaná Spa 

LÍNEA SERVICIOS OBJETIVO 

ESTÉTICA FACIAL 

 
Son todos aquellos 
procedimientos faciales 
que no requieren la 
formulación de 
medicamentos invasivos 
o actos reservados a 
profesionales de la salud, 
utilizados con el fin de 
limpiar, modificar, 
proteger y mantener un 
estado óptimo con o sin la 
utilización de productos 
cosméticos. 

Limpieza 
facial profunda 

Procedimiento no invasivo destinado a mejorar el 
aspecto de la piel, corregir los poros dilatados, eliminar 
las células muertas superficiales y extirpar los 
comedones o “puntos negros “y los micro quistes que se 
van acumulando con el tiempo. 

Porcelanización 

Técnica ideal para mantener la piel joven, suave y limpia. 
Se obtienen resultados similares al peeling (tratamiento 
cosmético que sirve para regenerar la piel mediante el 
desprendimiento de células muertas), pero de una 
manera menos agresiva.  

Hidratación facial 

Es un procedimiento que ayuda a restablecer los niveles 
de agua en la piel, tiene un efecto regenerador, aporta 
luminosidad a la piel, atenúa las líneas de expresión y 
brinda una protección duradera frente a las agresiones 
externas.  

Microdermoabrasión 
Es un procedimiento no invasivo, para mantener la piel 
joven, suave y limpia, que ayuda a eliminar las capas 
más superficiales de la piel. 

Tratamiento anti-acné 

Técnica que permite la desobturación del tapón querato-
seboso, con el consiguiente drenaje de la pústula, si es 
que existiera, o del comedón, así como una mejoría en 
otros aspectos fisiológicos cutáneos. 

Rejuvenecimiento facial 

Procedimiento que permite corregir la deshidratación y 
descamación, paliar o disminuir las manchas cutáneas, 
regenerar la epidermis, disminuir la elastósis y flacidez, 
mejorar la nutrición, el metabolismo celular, la 
vascularización y el tono muscular. 

Extensión de pestañas pelo 
a pelo 

Técnica que permite la colocación de extensiones de 
pestañas de cabellos sintéticos, de pelo y fibras 
naturales de diferentes texturas, formas y tamaños, que 
se adhieren una a una a las pestañas naturales y no a la 
piel.  

Dermopigmentación de 
cejas y ojos 

Técnica que permite la aplicación de pigmentos en la 
capa subepidérmica de la piel, con el fin de realzar y 
corregir los rasgos faciales. 

ESTÉTICA CORPORAL 
Abarca multitud de 
terapias, invasivas y no 
invasivas, destinadas a 
modificar el cuerpo, 
corrigiendo defectos y 
destacando virtudes 

Tratamiento 
ultra-reductor. 
 

Combinación de técnicas novedosas utilizando 
aparatología de última tecnología y productos con gran 
concentración en principios activos que producen la 
liberación de los ácidos grasos y toxinas acumuladas en 
la zona tratada.  

Tratamiento reafirmante 

Procedimiento no invasivo ni quirúrgico que ayuda a 
levantar, tonificar y realzar senos y glúteos, mediante 
masajes, productos tonificantes y aparatología que 
ayuda a recuperar el tono muscular y así lograr un 
levantamiento natural. 

Tratamiento anti-celulítico.      

Aplicación de técnicas de masajes anti-celulíticos 
acompañados con aparatología como lo son: 
ultrasonido, drenaje linfático manual, madero terapia, 
entre otros; o acompañado con ultra-cavitación, siendo 
este un procedimiento más acelerado y efectivo. Su 
principal indicación es en las piernas. 

Post-quirúrgico 

La ejecución del drenaje linfático manual (DLM) durante 
los primeros días acelera la recuperación de la 
intervención quirúrgica; esta técnica manual suave 
consiste en acelerar la circulación linfática y 
consecuentemente la reabsorción del edema 
(disminución inflamatoria y líquida) y reducir o eliminar 
las molestias postoperatorias. 
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LÍNEA SERVICIOS OBJETIVO 

Tratamiento post-parto 
Aplicación de técnicas que permiten recuperar la figura 
de la mujer después del parto.  

Drenaje linfático 

Procedimiento manual que coadyuva en el alivio del 
dolor en los miembros superiores e inferiores por 
procesos inflamatorios, mediante el drenaje de las 
proteínas de los edemas linfáticos. 

Radiofrecuencia 

Consiste en la aplicación de radiaciones 
electromagnéticas que oscilan simultáneamente en el 
campo eléctrico y magnético, mejorando la flacidez y la 
celulitis. 

Ultracavitación 

Técnica que actúa destruyendo el adipocito por colapso 
de forma no invasiva e indolora. Trabaja con ondas de 
alta frecuencia controlada para crear microburbujas, que 
por cambios de presiones parciales, implosionan 
desintegrando las células de grasa en la zona de 
aumento de temperatura, convirtiéndolas en diglicéridos, 
que se eliminan por el sistema linfático y vías urinarias.  

Lipo-orgánica 

Es una técnica creada para reducir medidas, moldear la 
figura y mejorar la textura de la piel, a través de masajes 
bioreductores realizados con productos naturales que 
contienen más de 40 plantas y que a su vez fortalecen 
los sistemas inmunológico, linfático, circulatorio, y 
epidérmico. Es un tratamiento 100% natural, sin 
cirugías, ni inyecciones. 

RELAJACIÓN 

Brinda a los clientes 
relajación, balance y 
equilibrio de la salud en 
todos los niveles (físico, 
psíquico, mental y 
espiritual), mediante 
tratamientos novedosos 
no invasivos 

Masaje de relajación 

Conjunto de manipulaciones aplicadas para influir sobre 
la piel y los sistemas muscular, nervioso, sanguíneo, 
linfático y osteo-articular, llevando al paciente a la 
relajación total. 

Spa de relajación 

Comprende además de los masajes revitalizantes, la 
utilización de la musicoterapia y aromaterapia; música 
relajante y deliciosos aromas para crear el equilibrio 
perfecto entre lo físico, lo mental y lo espiritual. 

Fuente: elaboración propia con datos de la empresa Samaná Spa 
 
  

    Cuadro 1. (Continuación) 
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 DESCRIPCIÓN DE LAS NECESIDADES O PROBLEMAS 
 
 
Teniendo en cuenta que en Colombia en los últimos años los Spa y Centros de estética 
se han convertido en una alternativa de relajación para disminuir los niveles de estrés 
que son cada vez más preocupantes en nuestra sociedad, así como una opción para 
aquellas personas que quieren verse y sentirse bien, la apertura de negocios de este tipo 
es cada vez mayor, según cifras dadas por la Secretaria de Salud del Departamento del 
Meta en capacitación a centros de estética y Spa sobre manejo de bioseguridad, en el 
auditorio de la Cámara de Comercio, actualmente existen más de 300 negocios en 
Villavicencio dedicados a ofrecer servicios en las líneas de estética facial, estética 
corporal y planes de relajación (Galván, comunicación personal, 28 de Noviembre, 2019). 
 
 
Samaná Spa se encontraba y se encuentra en un segmento de mercado bastante 
competitivo y de alto crecimiento (por observación directa durante el periodo de 
desarrollo de la consultoría 2018-2020, se constata en distintos sectores de la ciudad, la 
proliferación de lugares que si bien no cubren todas las líneas de servicio que ofrece 
Samaná Spa, ofrecen parcialmente los servicios propios de un Spa), lo cual pone en 
riesgo su permanencia en el mercado debido a que al momento de plantear la propuesta 
de esta consultoría no tenía planes estratégicos definidos, no hacía seguimiento a 
indicadores de gestión, no tenía procesos de mejora continua establecidos ni canales de 
comunicación con los clientes que le permitieran medir su nivel de satisfacción con los 
servicios recibidos, dificultándoles  el seguimiento real de su desempeño organizacional 
y el aseguramiento de su permanencia en el mercado a largo plazo; de igual forma, no 
se estaba haciendo seguimiento al cumplimiento de la normatividad legal vigente 
aplicable de manera rigurosa, lo cual ponía en riesgo el funcionamiento del negocio. 
 
 
Como resultado de la entrevista realizada a la Administradora de Samaná Spa, así como 
la realización de focus group (Ver anexo Y - Acta No. 03-2018) se obtuvieron los datos 
que se observan en la gráfica 1. En la misma se describe el crecimiento que ha tenido 
Samaná Spa en número de clientes, considerando las cifras de los años 2017 y 2018 se 
observa que la empresa logro incrementar en un 31% la línea de estética facial, 30% la 
línea de estética corporal y 39% la línea de relajación.   
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Gráfica 1. Crecimiento clientes Samaná Spa 

 
Fuente: Elaboración propia con datos financieros de la empresa Samaná Spa. 
Nota: Los datos fueron tomados de los registros de clientes que tenía la empresa al momento de iniciar 
el proceso de consultoría. 
 
CLIENTES SAMANÁ SPA 

En la gráfica 2, se observa el comportamiento de las ventas; la línea que más crecimiento 
tuvo comparando los resultados del año 2017 y año 2018, fue la de relajación cuyas 
ventas se incrementaron en un 53.4%, seguida de la línea de estética corporal que tuvo 
un crecimiento de 7.7% en sus ventas y en tercera posición la línea de estética facial que 
presentó un crecimiento del 6.4%. Sumando todos los servicios ofrecidos se obtiene un 
crecimiento del 11.49%, sin embargo, al analizar las cifras en términos monetarios no es 
muy alentador el resultado, puesto que tan sólo se incrementaron los ingresos en 
$6’619.000, evidenciando por sus propietarias que realmente se lograron mantener las 
ventas, pero no se ve un crecimiento importante para la rentabilidad del negocio, lo que 
hace necesario definir estrategias que permitan garantizar mejores resultados 
financieros.  
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Gráfica 2. Crecimiento en ventas Samaná Spa 
 
 

Fuente: Elaboración propia con datos financieros de la empresa Samaná Spa. 
Nota: Los datos fueron tomados de los registros de datos contables y financieros que tenía la empresa al 
momento de iniciar el proceso de consultoría. 

 
GRAFICA 1 CRECIMIENTO EN VENTAS SAMANÁ SPA 

En la Gráfica 3 se puede evidenciar que comparativamente entre los años 2017 y 2018, 
la línea de estética facial disminuyó en un 53.57%; la línea de estética corporal disminuyó 
un 55.55% y la línea de relajación logró un crecimiento del 100% en el número de clientes 
fidelizados. Esta información nos determina que se deben generar estrategias para la 
retención de clientes que impacten en la sostenibilidad y rentabilidad de la organización.   
 
 
Gráfica 3. Fidelización de clientes 

 
Fuente: Elaboración propia con datos de registro de clientes de la empresa Samaná Spa 
GRAFICA 2 FIDELIZACIÓN DE CLIENTES 
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Con el fin de identificar las causas de los puntos críticos en la prestación del servicio, 
junto con la alta dirección (Ver Anexo Y - Acta No.03-2018) se decidió elaborar un árbol 
de problemas que es una técnica que se utiliza para lograr identificar una situación 
negativa o problema central analizando relaciones de causa-efecto. Betancourt (2016) 
afirma que la estructura de un árbol de problemas relaciona en las raíces las causas del 
problema; el problema principal se ubica en el tronco del árbol y en las hojas y ramas se 
ubican los efectos o consecuencias (Sección “qué es el árbol de problemas”, párrafo 1). 
En la figura 1 se puede observar esa relación causa efecto y a continuación se describe 
su interpretación:   
 
 

 Materia prima: La empresa no tenía identificadas sus necesidades en adquisición de 
insumos ni los requisitos de sus proveedores, lo que ha generado que se hagan 
compras de productos que no cumplen con los requisitos exigidos por la Secretaria 
de Salud, afectando la rentabilidad del negocio. No han presentado sanciones por 
parte de esta autoridad, pero si han realizado observaciones que deben ser 
acatadas.  
 
 

 Método: Desde la apertura se mantienen las mismas líneas de servicio, su 
innovación ha sido muy baja, no han documentado manuales de protocolos ni 
procedimientos requeridos y no cuentan con mecanismos de identificación de las 
necesidades y expectativas de los clientes ni métodos de evaluación del desempeño 
organizacional, lo que puede dificultar su crecimiento. 

 
 

 Mano de obra: El personal es insuficiente para incrementar el volumen de usuarios 
y mejorar los tiempos de espera, puesto que las citas para procedimientos se otorgan 
previa verificación de agenda y la capacidad de atención por persona es de 4 
pacientes a la vez. No obstante, no han dejado de atender clientes ni se ha 
desmejorado la atención, pero es un aspecto a considerar para ampliar su capacidad 
instalada. 

 
 

 Máquina: Falta inversión para garantizar instalaciones, equipos y herramientas que 
permitan la ampliación de servicios y cumplimiento de requisitos legales exigidos por 
secretaria de Salud, como es tener camillas lavables y un lavamanos en cada área 
de proceso, lo que requiere de adecuaciones locativas con mayor inversión.  

 
 

 Mando/políticas: Samaná Spa no contaba con un plan estratégico de negocio, no 
hacía revisión y seguimiento a la variación de número de clientes  por mes, no tenía 
un mecanismo de identificación para determinar si las actividades de la empresa 
estaban orientadas al cumplimiento de la misión y la visión, tampoco evaluaba  las 
oportunidades de mejora continua, lo cual ponía de manifiesto  la necesidad de 
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contar con un sistema de gestión de calidad que contribuyera a que la organización 
tuviese o alcance un alto nivel de competitividad.  

 
 

 Medición: Samaná Spa no realizaba estudios previos mediante encuestas u otro 
mecanismo, que le permitieran identificar los requisitos del cliente frente a los 
servicios ofrecidos; ambiente que prefiere, expectativas en cuanto a instalaciones, 
asesoría en cuanto a líneas de servicio ofrecidas. De igual manera no realizaba 
seguimiento a la satisfacción de sus clientes para identificar fallas y oportunidades 
de mejora que permitan la fidelización de clientes y el crecimiento de la empresa. 

 



21 
 

FIGURA 1 ÁRBOL DE PROBLEMAS 

 
Fuente: elaboración propia con datos de Samaná Spa.  
  

Figura 1. Árbol de Problemas 
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En el cuadro 2 se hace un resumen de todos los aspectos identificados mediante la 
aplicación del árbol de problemas y su descripción. 
 
 

CAUSAS DESCRIPCIÓN 

Materia Prima 

No se identifican las necesidades en compra de insumos. 

No tienen una lista de requisitos para proveedores. 

No cuentan con un procedimiento de selección de 
proveedores. 

Método 

Poca innovación en nuevas líneas de servicio. 

No cuentan con mecanismos de identificación de 
necesidades y expectativas de los clientes. 

No cuentan con métodos de evaluación del desempeño 
organizacional. 

Mano de obra 

Falta de personal para ampliar el volumen de atención de 
usuarios. 

Solo se pueden atender 4 personas simultáneamente. 

Máquina 

Falta inversión para garantizar instalaciones, equipos y 
herramientas para ampliar los servicios. 

No tienen camillas lavables, incumpliendo requisito de 
Secretaria de Salud. 

Mando/políticas 

No cuentan con un plan estratégico de negocio. 

No se hace seguimiento a la variación de clientes por mes. 

No tienen mecanismos para revisar el cumplimiento de la 
misión y el alcance de la visión. 

No evalúan las oportunidades de mejora. 

 
Medición 

No se realizan encuestas para identificar requisitos del 
cliente. 

No realizan encuestas de satisfacción para identificar fallas. 

 No se hace seguimiento al cumplimiento de objetivos 

Fuente: Elaboración propia con datos de la empresa Samaná Spa 
 

 
 
 
 
 
 

  

Cuadro 2. Resumen problemas y necesidades de la organización
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 ANTECEDENTES Y JUSTIFICACIÓN 

 
 
Los spa inicialmente estaban ubicados alrededor de aguas termales, según Albelo los 
romanos fueron los primeros en conocer los poderes curativos y relajantes del agua, por 
un lado se dice que su origen proviene de la palabra en latín “Salus Per Aquam” que 
significa salud por medio del agua, por otro lado la palabra “Sparege” que quiere decir 
rociar (2018). El diccionario de la Real Academia Española (2020) define el término spa 
como un “establecimiento que ofrece tratamientos, terapias o sistemas de relajación, 
utilizando como base principal el agua, generalmente corriente, no medicinal”; este 
término es también conocido como una ciudad situada en la provincia de Lieja (Bélgica) 
famosa por las propiedades curativas de sus aguas termales.  
 
 
Asimismo, según Fernández (2017) este concepto se ha ido desarrollando 
transformándose en centros de descanso y en espacios para la salud al que acuden tanto 
hombres como mujeres que buscan a través de diferentes productos de belleza, faciales, 
capilares, cosméticos, accesorios y aromaterapia, mejorar su apariencia física, verse y 
sentirse bien  (p. 23); de igual manera los spa se han convertido en una buena alternativa 
para disminuir los niveles de estrés de la población trabajadora, convirtiéndose en uno 
de los negocios de este milenio, dentro de la industria del bienestar (p. 32). 
 
 
De acuerdo con lo anterior y teniendo en cuenta que según Azanza (2014) cada vez más 
las personas recurren a este tipo de opciones para mejorar su apariencia física, el 
número de establecimientos dedicados a este tipo de servicio también crece de manera 
importante (p. 37), sin embargo, son muy pocas las empresas de este tipo a nivel 
Colombia, que se han preocupado por implementar estrategias que permitan un mejor 
manejo de sus organizaciones.  
 
 
Es importante tener en cuenta que el establecimiento de sistemas de gestión de la 
calidad debe ser una prioridad para cualquier tipo de organización sin importar su tamaño 
o tipo de servicio que ofrezca, puesto que estos permiten el control de procesos, 
minimizando riesgos e identificando oportunidades, lo cual redundará en la mejora de la 
calidad de sus productos y servicios, mayor productividad, rentabilidad y sostenibilidad a 
largo plazo, así como una mejora en los índices de satisfacción de sus clientes.  
 
 
Como resultado de las entrevistas realizadas, Focus Group y realización del árbol de 
problemas de Samaná Spa, (Ver anexo Y - Acta No. 03-2018) se observó que la falta de 
planeación estratégica, definición de objetivos y metas claras, dificultaban el crecimiento 
en ventas, puesto que no había un norte definido; igualmente no se tenían determinadas 
las estrategias de mercadeo para ganar posicionamiento en el mercado, no se 
constataban actividades de innovación de los servicios y a pesar de que el número de 
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clientes creció durante el año 2018, respecto al año 2017, la fidelización de clientes 
disminuyó, pasando de tener 64 clientes fidelizados en el año 2017 a 43 en el año 2018, 
de acuerdo al registro de clientes que llevaba y mantiene la organización.  
 
 
De acuerdo con lo anterior, en la fase inicial de la consultoría se determina que la 
implementación de un sistema de gestión de la calidad bajo los lineamientos de la Norma 
NTC ISO 9001:2015, permitirá a Samaná SPA transformar su enfoque y orientarla al 
desempeño por procesos que faciliten la identificación de desviaciones o fallas 
ocasionadas por la deficiencia en el uso de recursos, en la optimización del tiempo, en 
la falta de control de los aspectos esenciales de la organización de cara al cliente, al 
producto y/o el servicio. De igual manera, permitirá realizar un análisis estratégico de la 
organización mediante el cumplimiento de los numerales de la norma, enfocados a la 
comprensión de la empresa, su contexto y las necesidades de sus partes interesadas, 
que permitirán la implementación del SGC alineado e integrado con la estrategia de la 
organización.  
 
 
Con la implementación de un sistema de gestión de la calidad se deduce que la empresa 
adoptará una cultura de mejora en búsqueda de la satisfacción de las necesidades de 
sus clientes, lo cual se espera ver reflejado en beneficios para los socios puesto que la 
mejora en los procesos de la organización permitirá incrementar las ventajas 
competitivas de la empresa, ganando posicionamiento en el mercado y por ende se 
esperan mayores rendimientos financieros, optimización de recursos, crecimiento y 
sostenibilidad. De igual forma, con los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, se espera 
que las organizaciones que implementen sistemas de gestión de la calidad obtengan un 
mayor número de beneficios, que han sido descritos en distintos trabajos de consultoría 
y ampliamente tratados en el desarrollo de la maestría en calidad y gestión integral: 
 
 

 Confianza y mejoramiento de la imagen de la organización, lo que atraerá nuevos 
clientes. 
 
 

 Mediante la implementación de mecanismos de identificación de necesidades y 
expectativas de las partes interesadas e incremento de la calidad en los servicios 
ofrecidos, mejorar los índices de satisfacción de los clientes. 
 
 

 Lograr la fidelización de los clientes. 
 
 

 Desarrollar ventajas competitivas que redunden en la rentabilidad y sostenibilidad a 
mediano y largo plazo. 
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 Cumplir con todos los requisitos legales y normas específicas a la prestación del 
servicio. 
 
 

 Mejoras en la gestión de la organización encaminadas al cumplimiento de la misión 
y la visión. 
 
 

 Realizar control de los procesos y llevar documentación para evaluar el desempeño. 
 
 

 Promover la innovación en todas las líneas de servicio. 
 
 

 Disminuir las salidas no conformes de los servicios. 
 
 

 Facilitar la identificación de oportunidades y amenazas. 
 
 

 Mejorar los ingresos y beneficios económicos dando la posibilidad de crecer frente 
al mercado y hacer cambios en pro de la satisfacción de los clientes. 
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 OBJETIVOS 
 
 

 OBJETIVO GENERAL 
 
 
Planificación, estructuración e implementación del Sistema de Gestión de la Calidad, bajo 
la Norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa Samaná Spa, con sede en Villavicencio.  
 
 

 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 

 Realizar el diagnóstico organizacional, teniendo en cuenta la NTC ISO 9001:2015. 
 
 

 Formular el plan de acción para implementar el Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
 

 Ejecutar el plan de acción formulado. 
 
 

 Planificar la primera auditoría interna del sistema. 
 
 

 Establecer planes de mejoramiento. 
 
 

 Estructurar el proceso de revisión por la Dirección. 
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 CRONOGRAMA 

 
 
Se estableció el cronograma para el desarrollo de las actividades en la implementación 
del Sistema de Gestión de la Calidad en Samaná Spa bajo la NTC ISO 9001:2015 
durante el periodo Junio 2018 – Septiembre 2020. (Ver anexo A Cronograma de 
actividades).  
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 DIAGNÓSTICO ORGANIZACIONAL 
 

 
Los resultados del diagnóstico organizacional aplicado se obtuvieron mediante 
entrevistas realizadas a la Administradora de Samaná Spa, Focus Group, (Ver anexo Y 
- Acta No. 002-2019) revisión documental de la organización, construcción de FODA 
(…véase figura 4 en la sección 10.3…) contando con la participación de la administradora 
y esteticista y la aplicación de una lista de chequeo para verificar el cumplimiento en cada 
uno de los numerales de la Norma NTC ISO 9001:2015. Este diagnóstico permitió tener 
un punto de referencia sobre el estado de la organización en las primeras fases de la 
consultoría para determinar las diferencias existentes frente a los requisitos de la norma, 
permitiendo establecer para ese momento el plan de acción que permitió la 
implementación del Sistema de Gestión de la Calidad (Ver anexo B Matriz diagnóstico 
Organizacional). 
 
 
En la gráfica 4 relacionada a continuación,  se pueden evidenciar los porcentajes de 
cumplimiento de Samaná Spa en cada uno de los requisitos de la Norma NTC ISO 
9001:2015; se pudo concluir con la aplicación del diagnóstico, que la organización no 
cumplía totalmente con ningún requisito de la norma, sin embargo, de manera parcial 
cumplía con el 64% de los requisitos establecidos, puesto que no contaba con un Sistema 
de Gestión de la Calidad; en cuanto al numeral 4: “contexto de la organización”, tenían 
claro su contexto interno y externo, identificaban de manera parcial las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas, tenían claros los procesos misionales y de 
soporte, pero no tenían  documentado un mapa de procesos ni la caracterización de los 
mismos.  
 
 
Gráfica 4. Diagnóstico de la situación actual 

 
Fuente: Elaboración propia con datos del diagnóstico realizado a Samaná Spa.  
GRAFICA 3 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL 
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En cuanto al numeral 5: “Liderazgo”, la organización no contaba con política ni objetivos 
de calidad definidos y en cuanto a roles y responsabilidades, cada uno de los integrantes 
de Samaná Spa tenía claras sus responsabilidades y nivel de autoridad, pero no se tenía 
documentado un manual de perfiles y cargos. 
 
 
En el numeral 6: “Planificación” no se cumplía con los criterios definidos, excepto en 
que se gestionaban algunos riesgos y oportunidades como resultado del análisis de 
contexto. No se tenían documentados los objetivos de la calidad. Por otra parte, en el 
numeral 7: “Apoyo”, se cumplía de manera parcial con todos los ítems excepto en que 
no existía un control documental, tan sólo tenían algunos procedimientos y protocolos 
documentados. 
 
 
En relación al numeral 8: “Operación”., se cumplía parcialmente con un 30% de los 
criterios definidos. No se tenían identificados los criterios de selección de proveedores, 
no se habían documentado ni realizado evaluaciones de desempeño, ni tampoco se 
tenían documentados mecanismos de retroalimentación con los clientes. En cuanto a 
requisitos legales los tenían parcialmente identificados, aun cuando no se estaban 
cumpliendo al 100%. En cuanto al numeral 8.3. “Diseño y desarrollo de productos y 
servicios”, no aplica para la organización. 
 
 
En cuanto al numeral 9: “Evaluación de desempeño” no se cumplía con ninguno de 
los requisitos y en el numeral 10: “Mejora”, la organización como resultado del análisis 
de contexto evidencia y aplicaba algunas acciones de mejora para garantizar la 
satisfacción de los clientes, sin embargo, no aplicaba mecanismos de seguimiento a la 
satisfacción de los clientes, lo que dificultaba la mejora de los procesos.  
 
 
De acuerdo con lo anterior, se concluyó que al aplicar el diagnóstico no se cumplía con 
los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, ni se establecían procesos de mejora, haciendo 
necesaria la implementación del sistema de gestión de la calidad en todos los procesos 
de la organización, para garantizar el cumplimiento de los requisitos de la Norma, los 
requisitos legales y de otra índole aplicables, que permitan la mejora del desempeño de 
la organización enfocada a la satisfacción de sus clientes. 
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 EQUIPO DE TRABAJO  
 
 
Con el propósito de estructurar e implementar el Sistema de Gestión de la Calidad, en 
reunión con la administradora (Ver anexo Y Acta No. 003-2019) se conformó el equipo 
de trabajo relacionado en el cuadro 3.  
 
 
Cuadro 3. Equipo de trabajo Samaná Spa 

Rol en el Equipo de 
Trabajo 

Funciones 
Cargo dentro de la 

organización 

Líder 

Es el responsable del Sistema en la 
organización. Garantizará el cumplimiento 
de los compromisos con el equipo consultor. 
Tiene capacidad de convocatoria y de 
decisión en la empresa 

Administradora 

Secretaria 

Elaborar las actas de las sesiones de 
consultoría en las que deben quedar 
plasmados los avances y compromisos 
adquiridos.   

Auxiliar en 
Enfermería 

Representante 
procesos estratégicos 

Liderar la difusión de los acuerdos y su 
correspondiente implementación  

Administradora 

Representante 
procesos Misionales 

Liderar la difusión de los acuerdos y su 
correspondiente implementación  

Esteticista 

Representante 
procesos de soporte 

Liderar la difusión de los acuerdos y su 
correspondiente implementación  

Auxiliar en 
enfermería 

Fuente: Elaboración propia con datos de la empresa Samaná Spa 
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 METODOLOGÍA 
 
 
La metodología de consultoría que se utilizó para el desarrollo del presente proyecto y 
para lograr una implementación del sistema de Gestión de la calidad de manera eficiente 
en Samaná Spa, fue participativa aplicando diferentes técnicas como entrevistas, focus 
group y encuestas, entre otras, (Ver anexo Y - Actas Avance de la Consultoría) basada 
en la aplicación del ciclo PHVA,  (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), de acuerdo a la 
NTC ISO 9001:2015; este ciclo facilita la comprensión de la organización, permite 
establecer objetivos claros e identificar los procesos en la etapa de planeación, 
fomentando la mejora en todos los procesos así como en los productos y servicios en 
cuanto a competitividad, reducción de costos, productividad, mejora continua en la 
calidad, incremento en la participación del mercado y mayor rentabilidad. 
 
 
A través del desarrollo de cada etapa del ciclo, se obtuvo la documentación requerida 
para la correcta implementación del sistema de gestión de la calidad, lo cual contribuyó 
a fomentar el mejoramiento continuo y la generación de valor, teniendo en cuenta que el 
ciclo PHVA permite una retroalimentación permanente de los procesos, tal como lo 
menciona la Norma.  
 
 
En el cuadro 4, se describe la metodología utilizada para el cumplimiento de los objetivos 
específicos que permitieron la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad.  
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Cuadro 4. Metodología 

Objetivo Especifico Metodología Actividades (acciones) Producto esperado 

 
 
 
 
 

1. Realizar el diagnóstico 
organizacional, teniendo en 

cuenta la NTC ISO 9001:2015 

 
 
 
 

Desarrollo de 
entrevistas con los 

directivos y solicitud 
de información sobre 
la empresa Samaná 

Spa. 

1.1 Recopilación de información de Samaná Spa 
para conocer el contexto de la organización y su 
direccionamiento estratégico. 

 
 
 
 
 
 

Informe de resultados de 
diagnóstico.  

Actas de reunión. 

1.2 Identificación   de sus principales 
competidores del mercado.  

1.3 Realización de entrevistas y Focus Group 
para definir el análisis de contexto organizacional. 

1.4 Realización de Matriz FODA y el árbol de 
problemas de la organización. 

1.5 Determinación de los intereses y expectativas 
de las partes interesadas frente a la 
implementación del SGC. 

1.6 Utilización de matriz de diagnóstico con base 
en el modelo ISO 9001:2015. 

2. Formular el plan de acción 
para implementar el sistema 

de gestión de la calidad 

Revisión de los 
requisitos Norma ISO 

9001:2015 

2.1 Definir los requisitos mínimos para la 
implementación del SGC y las acciones a realizar 
para su cumplimiento.  

Plan de Acción para 
cumplimiento de requisitos de la 
NTC ISO 9001:2015. Actas de 
Reunión. 

 
 
 

3. Ejecutar el plan de acción 
formulado 

 
 

Despliegue de los 
elementos del sistema 

de gestión de la 
calidad. 

3.1 Actualización de la Plataforma Estratégica 
(Misión, Visión y Valores) y formulación de 
objetivos estratégicos. 

 
 

Plataforma estratégica (Misión, 
Visión, Objetivos y política).   

 
SGC bajo la norma NTC ISO 

9001:2015 junto con los 
documentos anexos.     

 
Actas de Reunión 

3.2 Realización de análisis de contexto de la 
organización  

3.3 Determinación de las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas.  

3.4 Determinación del alcance del sistema de 
gestión de la calidad. 
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Objetivo Especifico Metodología Actividades (acciones) Producto esperado 

3.5 Diseño de política y objetivos de la calidad.  

3.6 Diseño de mapa de procesos 

3.7 Caracterización de procesos y elaboración de 
matriz de riesgos y oportunidades. 

3.8 Documentación de procedimientos 
estratégicos, misionales y de apoyo 

3.9 Elaboración del manual de perfiles, cargos y 
competencias 

3.10 Diseño de instrumento de medición sobre la 
percepción de los clientes y documentación de la 
información requerida para la implementación del 
SGC 

 
 

4. Planificar la primera 
auditoría 

 
 

Visitas de seguimiento 
y evaluación. 

4.1 Diseño, socialización y ejecución del 
programa   de auditorías en Samaná Spa. 

Programa de auditorías. 

4.2 Verificación del grado de conformidad frente 
a los requisitos del SGC. 

Informe de resultados de 
auditoría. 

4.3 Seguimiento del cumplimiento de los 
objetivos. 

Actas de reunión. 

 
5. Establecer planes de 

mejoramiento 

 
Visita de evaluación y 

seguimiento. 

5.1 Establecimiento de planes de mejora según 
resultados de los análisis de hallazgos 
encontrados en la auditoria. 

 
Plan de acción, Acta de Reunión. 

 
6. Estructurar proceso de 
revisión por la dirección. 

 
Reuniones, mesas de 

trabajo y visitas de 
seguimiento 

6.1. Determinación de entradas de la revisión por 
la dirección y documentación del procedimiento. 

 
Procedimiento revisión por la 
dirección. Actas de reunión 

6.2. Diseño del acta de revisión.  

Fuente: Elaboración propia con datos de la empresa Samaná Spa.  
 
 
 
 
  

Cuadro 4. (Continuación)  
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 PLAN DE INTERVENCIÓN DE LA CONSULTORÍA 

 
 
El alcance de la consultoría inicia con la determinación del plan de acción resultado de la aplicación del diagnóstico 
organizacional, iniciando con la definición de los requisitos mínimos para la implementación del sistema de gestión de la 
calidad hasta la estructuración del proceso de revisión por la dirección. En el cuadro 5 se sintetiza el plan de intervención 
y los respectivos entregables descritos en la metodología:   
 
 

Cuadro 5. Plan de intervención Samaná Spa 

Objetivo especifico Actividades Entregable  Tiempo previsto 

Responsable(s) 

Del equipo 
consultor 

De la 
empresa 

Ejecutar el plan de 
acción formulado   

Formulación de la Plataforma 
Estratégica: actualización la 
misión, visión y valores; y 
determinación de los objetivos 
estratégicos. 

Plataforma estratégica 
(Misión, Visión, 

Valores y Objetivos 
estratégicos) 

3 meses, Abril - 
Mayo - Junio 

2019 

Xiomara 
Robayo 

Andrea 
Oviedo 

Diseño de la estructura 
organizacional de Samaná Spa. 

Organigrama Abril 2019 
Xiomara 
Robayo 

Sheila        
Oviedo 

Análisis del contexto de la 
organización. 

Análisis de Contexto Mayo 2019 
Paola 

Romero 
Sheila 
Oviedo 

Determinación de las necesidades 
y expectativas de las partes 
interesadas.  

Matriz de partes 
interesadas 

Mayo 2019 
Paola 

Romero 
Sheila 
Oviedo 

Determinación del alcance del 
sistema de gestión de la calidad. 

Alcance Abril 2019 
Xiomara 
Robayo 

Sheila        
Oviedo 

Identificación de los procesos del 
sistema de gestión y sus 
interacciones. 

Mapa de procesos Junio 2019 
Xiomara 
Robayo 

Sheila        
Oviedo 

Caracterización de procesos 
estratégicos, misionales y de 
apoyo. 

Caracterización de 
procesos 

Junio - Agosto 
2019 

Paola 
Romero 

Andrea 
Oviedo 

Cuadro 5. (Continuación) 
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Ejecutar el plan de 
acción formulado   

Diseño de la política de la calidad. Política de calidad 
Junio – Julio 

2019 
Xiomara 
Robayo 

Sheila        
Oviedo 

Definición de los objetivos de 
calidad. 

Objetivos de calidad 
Junio – Julio 

2019 
Paola 

Romero 
Andrea 
Oviedo 

Definición de roles, 
responsabilidades y autoridades 
de la organización. 

Manual de perfiles, 
cargos y competencias 

Octubre – 
noviembre 2019 

Xiomara 
Robayo 

Sheila        
Oviedo 

Identificación de los riesgos y 
oportunidades de la organización.  

Matriz de riesgos y 
oportunidades. 

Diciembre 2019 
Paola 

Romero 
Andrea 
Oviedo 

Establecimiento de medidas de 
control y prevención en los 
procesos de cambio. 

Procedimiento Gestión 
del cambio 

Noviembre 2019 
Xiomara 
Robayo 

Andrea 
Oviedo 

Establecimiento de indicadores de 
medición de la eficacia del SGC. 

Fichas de Indicadores Diciembre 2019 
Paola 

Romero 
Sheila 
Oviedo 

Estructuración del presupuesto 
ajustado a las necesidades de la 
organización y del SGC. 

Estructura del 
Presupuesto 

Diciembre 2019 
Paola 

Romero 
Sheila 
Oviedo  

Estructuración de la Matriz de 
Comunicación. 

Matriz de 
Comunicación 

Diciembre 2019 
Xiomara 
Robayo 

Andrea 
Oviedo 

Estructuración del control 
documental. 

Matriz de control 
documental 

Enero 2020 
Paola 

Romero 
Sheila 
Oviedo 

Identificación y control de los 
requisitos legales aplicables a la 
organización.  

Matriz de requisitos 
legales y de otra 

índole 
Febrero 2020 

Xiomara 
Robayo 

Andrea 
Oviedo 

Elaboración del procedimiento de 
selección y evaluación de 
proveedores.    

Procedimiento 
Selección y evaluación 

de proveedores 

Enero - Febrero 
2020 

Xiomara 
Robayo 

Sheila 
Oviedo 

Definición del instrumento de 
medición sobre la percepción de 
los clientes.  

Instrumento de 
medición 

Febrero 2020 
Xiomara 
Robayo 

Andrea 
Oviedo 

Planificar la primera 
auditoría 

Definición, socialización y 
ejecución del programa de 
auditorías en Samaná Spa. 

Programa de 
Auditorías y Plan de 

auditorias 

Mayo – Junio  
2020 

Paola 
Romero 

Sheila 
Oviedo 

Verificación del grado de 
conformidad frente a los requisitos 
del SGC. 

Informe de auditoria Junio 2020 
Paola 

Romero 
Sheila 
Oviedo 

Cuadro 5. (Continuación) 



36 
 

Establecer planes de 
mejoramiento 

Establecimiento de planes de 
mejora resultado de los análisis de 
hallazgos encontrados en la 
auditoria. 

Plan de Mejoramiento Julio 2020 
Paola 

Romero 
Sheila 
Oviedo 

Estructurar proceso de 
revisión por la dirección. 

Determinación de las entradas de 
la revisión por la dirección y 
documentación del procedimiento. 

Procedimiento de 
Revisión por la 

Dirección 
Febrero 2020 

Xiomara 
Robayo 

Andrea 
Oviedo 

Elaboración de acta de revisión.  Acta de Revisión Febrero 2020 
Xiomara 
Robayo 

Andrea 
Oviedo 

Verificación del cumplimiento de 
los objetivos. 

Acta de Revisión Agosto 2020 
Xiomara 
Robayo 

Andrea 
Oviedo 

Fuente: Elaboración propia con datos de Samaná Spa. 
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 PROCESO DE INTERVENCIÓN DE LA CONSULTORÍA  
 
 

 PLATAFORMA ESTRATÉGICA 
 
  
Como inicio del plan de interventoría de la consultoría, se realizó un análisis de la 
plataforma estratégica de la organización entendida como el punto en el cual se enfocan 
todos los esfuerzos de esta, la cual está compuesta por la misión, visión, objetivos 
estratégicos, valores y políticas.  
 
 
10.1.1       Misión  
 
 
10.1.1.1 Misión Actual (2018). Brindar salud y bienestar a nuestros pacientes a través de 
la aplicación de técnicas avanzadas y tecnología de punta, que resalten su belleza 
natural ofreciendo un servicio personalizado y de alta calidad. 
 
Mediante entrevista con la administradora de Samaná Spa, (Ver anexo Y Acta No. 06-
2019) se logró determinar propuesta de misión, partiendo de las preguntas que se 
muestran en el cuadro 6, el cual contiene los elementos clave de la misión:  
 
 
Cuadro 6. Elementos de la Misión 

ELEMENTOS DE LA MISIÓN DESCRIPCIÓN DEL ELEMENTO 

¿Quiénes Somos? 
Un spa y centro de estética que maneja tres líneas de servicio, 
destacado por su calidad de servicio y competitividad 
gracias a su diversificación de servicios y precios del mercado. 

¿Por qué Existimos?  
(Propósito básico) 

Existimos por la necesidad de brindar a nuestros pacientes 
salud, bienestar y relajación a través de la prestación de 
servicios relacionados con la mejora del aspecto físico y su 
incidencia sobre la salud del cuerpo y de la mente. 

¿Qué Hacemos? 
Prestar un servicio a través de la aplicación de técnicas 
avanzadas para resaltar la belleza de una forma natural. 

¿Para qué lo hacemos? 
Para obtener un beneficio económico, a través de la venta 
de productos y servicios con eficiencia y efectividad en 
búsqueda de satisfacer las necesidades de nuestros clientes. 

¿Para quién lo hacemos? 
Para una clientela segmentada de estratos 3, 4 y 5 que desean 
mejorar su salud, bienestar y su aspecto físico. 

¿Cuáles son nuestros valores? 
Respeto, compromiso, honestidad, integridad y calidad de 
servicio. 

¿Qué necesidades satisfacemos? 
Satisfacemos necesidades básicas tales como el cuidado 
personal en el área facial y corporal. 

¿En qué nos distinguimos? 
En la buena atención a los clientes y diversidad de líneas de 
servicio ofrecidos. 

¿Qué características especiales 
tenemos? 

Aplicación de la técnica de liporganica, trabajo manual continuo 
en cada una de las líneas de servicio, insumos naturales que no 
tengan contraindicaciones para nuestros pacientes. 

Fuente: Elaboración propia con datos de Samaná Spa 
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10.1.1.2 Misión Propuesta.    En Samaná Spa ofrecemos servicios personalizados de 
calidad, en tratamientos faciales, corporales y de relajación, que resaltan la belleza 
natural, a través de la aplicación de técnicas avanzadas, que ayudan a mejorar la calidad 
de vida de nuestros clientes.  Esta Misión propuesta se estableció en conjunto con la 
administradora del Spa, quedando como compromiso por parte de la organización la 
publicación y divulgación a su personal.  
 
 
10.1.2    Visión  
 
 
10.1.2.1 Visión Actual (2018).     Ser el Spa y centro de estética más reconocido en 
Villavicencio, el Departamento del Meta y los Llanos Orientales, por su calidad de servicio 
e innovación en la aplicación de técnicas de salud y belleza. En el cuadro 7, se presentan 
las preguntas realizadas a la administradora de Samaná Spa, para mejorar la visión de 
la organización.  
 
 
Cuadro 7. Elementos de la visión 

ELEMENTOS DE LA VISIÓN DESCRIPCIÓN DEL ELEMENTO 

¿Cómo queremos ser? 
Ser un spa y centro de estética integral en la prestación de 
servicios de salud, bienestar, relajación y embellecimiento 
de nuestros clientes. 

¿Qué tratamos de conseguir? 

Una excelente calidad de servicio, por medio de la 
aplicación de técnicas avanzadas con insumos de alta 
calidad a un precio asequible para la población de 
Villavicencio. 

¿Cómo queremos que nos describan? 
Como un spa y centro de estética encargado de brindar 
bienestar, salud y relajación a nuestros clientes de una 
manera eficiente satisfaciendo las necesidades de estos.  

¿Cuáles son nuestros valores prioritarios? Honestidad y calidad de servicio. 

¿Cómo nos enfrentaremos al cambio? 
Con capacitaciones y actualización de conocimientos sobre 
nuevas técnicas aplicables a los servicios ofrecidos y 
abiertos a la innovación que genera este tipo de servicios. 

¿En qué queremos ser más competitivos? 

Definitivamente en el área de relajación y bienestar ya que 
la gran mayoría de las personas del siglo XXI padecen de 
estrés y debido a esto se generan la mayoría de las 
enfermedades y padecimientos del ser humano. 

Fuente: Elaboración propia con datos de Samaná Spa 
 
 
10.1.2.2 Visión Propuesta. Ser en el año 2023, el Spa y centro de estética más 
reconocido en Villavicencio, por su calidad de servicio, profesionalismo e innovación en 
la aplicación de técnicas de salud y belleza. Esta Visión propuesta se estableció en 
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conjunto con la administradora del Spa, quedando como compromiso por parte de la 
organización la publicación y divulgación a su personal.  
 
 
10.1.3 Valores corporativos. 
 
 
10.1.3.1 Valores corporativos actuales (2018).      
 
 

 Compromiso: Es hacer las actividades con la mejor actitud y en forma segura, 
poniendo al máximo nuestra capacidad para entregar resultados de valor a nuestros 
clientes realizando el trabajo con gusto. 

 

 Calidad de servicio: Adoptamos una actitud permanente de colaboración hacia los 
demás. 

 

 Honestidad: Actuar anteponiendo la verdad, con transparencia y rectitud. Es ser 
honrado con el trabajo, es transmitir confianza, lo cual incentiva el trabajo en equipo y 
resultados de gran valor. 

 

 Integridad: Contamos con la combinación equilibrada de aptitudes y actitudes lo que 
nos permite alcanzar el éxito en nuestro servicio. 

 

 Respeto: Es el reconocimiento y aceptación de las cualidades propias y de los demás, 
comprendiendo las diferencias, creencias individuales y sus derechos fundamentales. 
Es valorar y tolerar a las personas, y el compromiso por la protección del medio 
ambiente. 

 
 
10.1.3.2 Valores corporativos propuestos. Una vez analizados los valores corporativos, 
en consenso con la administración de la organización se ajustaron, respetando los 
valores que venían inculcando a todos sus trabajadores, quedando de la siguiente 
manera:  
 
 

 Compromiso: Estamos comprometidos en entregar resultados de valor a nuestros 
clientes, haciendo nuestro trabajo con profesionalismo, disciplina y dedicación.    

 

 Calidad de servicio: Entregamos a nuestros clientes toda nuestra capacidad y 
conocimiento enfocados en la satisfacción de sus necesidades y expectativas. 

 

 Honestidad: Actuamos anteponiendo la verdad, con transparencia y rectitud, 
generando confianza mediante el cumplimiento de los servicios ofrecidos con calidad 
y responsabilidad.  
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 Integridad: Actuamos siempre con valores de rectitud, honestidad, verdad y justicia, 
cumpliendo nuestra promesa de valor.  

 

 Respeto: Reconocemos, aceptamos y valoramos las cualidades propias y de los 
demás, comprendiendo las diferencias, creencias individuales y sus derechos 
fundamentales, ofreciendo un trato digno a los demás. Igualmente nos esforzamos por 
proteger y cuidar el medio ambiente. 

 
 
10.1.4 Objetivos Estratégicos. Los objetivos estratégicos son los fines o metas 
desarrollados a nivel estratégico y que la organización pretende lograr en un periodo 
determinado de tiempo. Podría decirse que los objetivos son los que determinan qué es 
lo realmente importante en su estrategia organizacional. Así, se basan en la visión, la 
misión y los valores de la organización y son ellos los que determinan las acciones y 
medios que se ejecutarán para cumplirlos. Roncancio (2018) afirma que “los objetivos 
estratégicos deben ser, principalmente, claros coherentes, medibles y alcanzables” 
(Sección ¿Qué son los objetivos estratégicos?, párrafo 1). 
 
 
Según Roncancio (2018), los objetivos estratégicos se definen con tres propósitos en 
mente que buscan que la estrategia se materialice estableciendo objetivos estratégicos 
que le permitan a los integrantes del equipo tener claridad sobre el punto al que la 
organización quiere llegar; también menciona que estos objetivos deben servir de guía a 
nivel táctico y operacional y deben crear alineación organizacional, permitiendo que 
todos caminen en una misma dirección obteniendo los resultados esperados.   
 
 
Para definir los objetivos estratégicos de Samaná Spa se realizó una reunión contando 
con la participación de las dos propietarias de la organización, (Ver anexo Y Acta No. 
005-2019) a quienes se les hicieron las preguntas que se relacionan en el cuadro 8. 
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Cuadro 8. Objetivos estratégicos 
PREGUNTAS DE IDENTIFICACIÓN DE 

OBJETIVOS 
DETALLE 

¿Qué considera que ha ido bien en este último 
año en Samaná Spa? 

El traslado de sede ha sido una estrategia acertada para 
aumentar nuestras ventas ya que se mejoró ubicación 
de acuerdo con nuestro mercado objetivo. 

¿Qué considera que no ha salido tan bien? 
Las campañas publicitarias no han sido acertadas ya 
que de acuerdo con las inversiones realizadas no se han 
visto el retorno en el tiempo esperado. 

¿Los avances de este último año son 
coherentes con las metas que le gustaría ver 
cumplidas dentro de un par de años? 

Definitivamente sí, porque se logró hacer un cambio de 
ubicación, facilitando el acceso de los clientes, en una 
zona más comercial enfocada al mercado potencial 
(personas de estratos 3, 4 y 5). 

¿Cuál es la primera sensación cuando piensa 
en el año pasado del negocio? Por ejemplo: 
Incremento en ventas, disminución, mayor 
posicionamiento. 

Mayor posicionamiento y maximización de utilidades 

Si pudiera cambiar una cosa del último año. 
¿Cuál sería? 

Inversiones publicitarias  

Fuente: Elaboración propia con datos de Samaná Spa. 
 
 
De acuerdo con la información obtenida y haciendo un análisis sobre qué es lo que 
quieren alcanzar los accionistas y la alta dirección en la organización en un periodo de 
tres años, se propuso utilizar la metodología del balanced scorecard o cuadro de mando 
integral el cual, de acuerdo con lo definido por Roncancio “se basa en un correcto 
equilibrio y alineación entre los elementos de la estrategia global y los operativos de esta” 
(2018, p. 34). Es decir, tomar la misión, la visión y los valores corporativos para alinearlos 
con la perspectiva financiera, la perspectiva del cliente, la perspectiva de procesos de 
aprendizaje y crecimiento permite tener control sobre las acciones que se están 
ejecutando y verificar si van orientadas al alcance de la visión de la organización, así 
como tener una visualización de todo lo que sucede en términos estratégicos, logísticos, 
y presupuestales. 
 
 
Para tener una idea más clara sobre las perspectivas del balanced scorecard y su 
importancia en la determinación de los objetivos estratégicos se revisó el artículo 
publicado por Pérez “Las cuatro perspectivas del balanced Scorecard y su importancia” 
(2015), el cual las define de la siguiente manera: 
 

Perspectiva financiera: tiene como objetivo responder a las expectativas de los 
accionistas, su principal enfoque es crear valor para ellos mediante indicadores de 
rendimiento que reflejen el comportamiento operativo, crecimiento y sustentabilidad de 
la empresa. 
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Perspectiva con enfoque al cliente: es importante centrarse en lo que la empresa 
requiere llevar a cabo para garantizar la retención del cliente y la adquisición de clientes 
futuros para brindar rentabilidad a la organización. Se brinda información de la 
percepción del cliente y con base a ello se definen indicadores que ayudarán a responder 
a las expectativas de los clientes.  
 
 
Perspectiva de procesos internos: se deben identificar los objetivos estratégicos que 
están relacionados directamente con los procesos clave de la organización de los cuales 
depende cubrir las expectativas tanto de accionistas como de los clientes.  
 
 
Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: por medio de ésta es que se responde a la 
pregunta: ¿Qué podemos hacer para aprender y mejorar como empresa?, es en este 
rubro en que la empresa debe poner especial atención para obtener resultados a largo 
plazo.  
 
 
10.1.4.1 Perspectivas y objetivos estratégicos de SAMANÁ SPA. Una vez aprobada 
la metodología balanced scorecard se procedió a definir los objetivos estratégicos que 
se encuentran totalmente alineados con la política de la calidad, mencionados a 
continuación y que se presentan en la figura 2 con sus interrelaciones: 

 

 Financiera: Incrementar ingresos, aumentar la sostenibilidad, optimizar recursos. 

 

 Cliente: Aumentar la satisfacción del cliente, aumentar la cobertura de servicios, 

aumentar la cobertura poblacional. 

 

 Procesos internos: Innovación en líneas de servicio, desarrollar la eficiencia 

operacional, implementar el SGC. 

 

 Aprendizaje y crecimiento: Potencializar capacidades del talento humano, 

desarrollar habilidades gerenciales, implementar enfoque de gestión por procesos. 
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Figura 2. Balanced Scorecard – Objetivos Estratégicos 
 

 
Fuente: Elaboración propia con información suministrada por Samaná Spa.  
 
 
El Balanced Scorecard se puede interpretar de la siguiente manera: Si en Samaná Spa 
se capacita y se potencializa el talento humano, se crea una cultura de liderazgo e 
intercambio de información (Aprendizaje y crecimiento), lo cual permitirá que la 
organización funcione de manera más eficiente con iniciativas de innovación  (Procesos 
Internos), lo que facilita responder a las necesidades y expectativas de los clientes 
(Cliente), y los clientes felices compraran más servicios de Samaná Spa (Financiero). 
 

 

Al definir los objetivos estratégicos es importante precisar las metas, los indicadores y 
las iniciativas para cada uno de los objetivos, ya que estos elementos dan una idea más 
aterrizada de lo que se debe hacer para alcanzarlos. Las metas se definieron de acuerdo 
con el interés de la alta dirección y la viabilidad para lograrlas en un lapso de tres años 
(ver anexo C Matriz de identificación de directrices estratégicas). 
 
 

 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
 
En reunión con la administradora de Samaná Spa (Ver anexo Y Acta No. 004-2019), se 
determinó la necesidad de definir la estructura organizacional de acuerdo con las 
funciones y responsabilidades por cargo establecidas en la organización. De acuerdo 
con lo enunciado por Strategor (2018), una estructura organizacional se define como un 
conjunto de funciones y relaciones que de manera formal determinan aquellas funciones 
y la manera en que se comunica cada unidad que integra una organización.  
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De acuerdo con lo anterior, se estableció el organigrama que se presenta en la figura 3, 
teniendo en cuenta las líneas de servicio que actualmente presta la organización y los 
cargos que se requieren para ejecutar cada una de esas líneas de servicio, 
contemplando las áreas de apoyo y logística; para esta actividad se contó con la 
participación, revisión y aprobación de las propietarias de Samaná Spa. 
 
 
Figura 3. Estructura Organizacional 
 

 
 
Fuente: Elaboración propia con datos de Samaná Spa. 
 
FIGURA 2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
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 COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y DE SU CONTEXTO 
 
 
El objetivo de la realización del análisis del contexto es identificar los factores de carácter 
interno y externo que inciden en la prestación de servicios de cada una de las líneas de 
negocio de Samaná Spa, así como los riesgos y oportunidades de la organización.  
 
 
Con este propósito y contando con la participación de las dos propietarias de la 
organización, (Ver anexo Y Acta No. 03-2018) se determinó el contexto organizacional a 
través de un análisis PESTEL (ver Cuadro 9), que según Alvarado (2015) es una 
herramienta de planificación estratégica que permite identificar y medir el impacto de 
aquellos factores externos que afectan a la organización. Se realizó también un análisis 
FODA, en el que se evaluaron las fortalezas y debilidades de la organización que 
determinan su situación interna, así como las oportunidades y amenazas que permiten 
hacer una evaluación externa de la misma. El análisis FODA de acuerdo con lo 
enunciado por Ponce (2006), también “es una herramienta que puede considerarse 
sencilla y permite obtener una perspectiva general de la situación estratégica en una 
organización determinada” (Pág. 2). 
 
 
Cuadro 9. Matriz PESTEL 

FACTOR DETALLE 

Político 

Políticas de gobierno que afecten 
la   organización 

Decisiones gubernamentales que puedan afectar 
económicamente la organización (Ley 711 de 2001, 
Res, 2263 de 2004, Res. 3924 de 2005 y Res. 2821 de 
2006). 

Políticas fiscales y tributarias 
Aumento de carga impositiva y normas tributarias para 
las pequeñas empresas. 

Cambios en la legislación 
Desconocimiento de normatividad aplicable que 
implique sanciones. 

Económicos 

Desaceleración económica Incremento de la inflación que afectaría las ventas. 

Alto costo de insumos Impacto negativo en costo de servicios. 

Desempleo 
Carencia de recursos financieros para adquisición de 
este tipo de servicios. 

Socioculturales 

Cambios en el nivel de ingresos 

Disminución de la capacidad adquisitiva de la población 
sin priorización para este tipo de servicios; cambios a 
favor, posibilitan el acceso a los servicios ofrecidos de 
manera más recurrente.  

Tendencia hacía el cuidado 
personal 

Incremento de clientes potenciales facilitando 
fidelización.  

Tecnológicos 

Constante evolución de 
tecnología en equipos. 
  

Inversión requerida por innovación, mejora y 
optimización de la prestación del servicio.  

Obsolescencia de equipos y 
herramientas 

Desventajas frente a la competencia. 

Nuevas técnicas en 
procedimientos 

Inversión en innovación generando ventajas 
competitivas y sostenibilidad. 

Ecológicos 
Cumplimiento de normatividad 
ambiental 

Normas específicas para el manejo de los residuos 
generados por la prestación del servicio. 
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Gestión de residuos 
Manejo de residuos generados en el desarrollo de las 
actividades contribuyendo a la disminución de la huella 
de carbono. 

Legales 

Habilitación Secretaria Salud 
Visitas de verificación por parte de Secretaria de Salud 
para verificación de estándares y cumplimiento legal. 

 Legislación laboral 
Cumplimiento de normatividad legal aplicable en materia 
laboral. 

 Normatividad en SST 
Cumplimiento de legislación aplicable en materia de 
SST. 

 Registro en Cámara de 
Comercio. 

Cumplimiento de requisitos establecidos en el titulo 8 de 
la ley 1801 de 2016 sobre apertura y funcionamiento de 
establecimientos de belleza. 

Fuente: elaboración propia. 
 
 
Los resultados del análisis FODA se observan en la Figura 4, en la que se pueden 
evidenciar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la organización:  
 
 

Figura 4. Análisis FODA 

 
Fuente: Elaboración propia con datos de la empresa Samaná Spa  
FIGURA 3 ANÁLISIS FODA 

 
De acuerdo con los resultados obtenidos en el análisis FODA, a través de lluvia de ideas 
y de manera participativa con las propietarias de la organización, se realizó cruce de la 
información recopilada y se determinaron las estrategias a desarrollar de acuerdo con 
los factores analizados, cuyo resumen se evidencia en la Figura 5.  

 

 

 

Cuadro 9. (Continuación) 
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Figura 5. Estrategias Análisis FODA 

 
Fuente: Elaboración propia con datos de la empresa Samaná Spa   
FIGURA 4 ESTRATEGIAS ANÁLISIS FODA 

 

Como conclusiones del análisis realizado se determinó el análisis de las cuestiones 
internas. 

 

 

10.3.1 Análisis Contexto Interno 
 

 

10.3.1.1 Liderazgo y Compromiso.     Una vez realizado el análisis, se evidencia el interés 
de las propietarias de la organización en la mejora continua y su disposición para la 
implementación de un sistema de gestión de la calidad enfocado a mejorar la satisfacción 
de sus clientes y por ende mejorar el desempeño de su organización.  

 
 

Dentro de la información recopilada se evidencia el establecimiento de los valores 
corporativos de la organización, ratificando el compromiso con la calidad del servicio 
ofrecido a sus clientes.   De igual manera se evidencia como fortaleza la disposición de 
la administración del Spa para asignar recursos que permitan la mejora continua.   
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10.3.1.2 Infraestructura/Ambiente Laboral. En cuanto a infraestructura, una de las 
debilidades que tiene la empresa es la falta de una zona de parqueo y carencia de 
espacio físico que permita la expansión de servicios de relajación como zonas húmedas 
(sauna y jacuzzi). 

 
 

Como fortaleza se evidencia que cuentan con espacios adecuados y acondicionados con 
los equipos requeridos para la realización de procedimientos faciales, corporales y de 
relajación. Asimismo, la organización cuenta con proveedores confiables en cuanto a 
calidad y garantía en los productos e insumos utilizados en los diferentes procesos.  

 
 

El Spa cuenta con buena imagen corporativa, la cual se evidencia en el manejo de redes 
sociales y la suscripción de convenios interinstitucionales con Colmédica y Congente, 
mediante los cuales pueden promocionar sus servicios en las páginas Web y revistas de 
estas empresas.  En entrevista realizada a las propietarias del Spa, se pudo evidenciar 
que existe un buen clima laboral y buen manejo de relaciones interpersonales.  

 
 

10.3.1.3 Prácticas /Gestión.     Como ventaja competitiva se destaca que es el único Spa 
en Villavicencio que ofrece el servicio de lipo-orgánica certificados por Diego Moche, 
terapeuta creador de la técnica y los productos que permiten reducir medidas, moldear 
la figura y mejorar la textura de la piel a través de masajes Bio-reductores realizados con 
productos naturales, sin necesidad de procesos invasivos. 

 
 

El Spa cuenta con diversidad de servicios, para un total de 18 servicios diferentes en las 
3 líneas ofrecidas. El manejo de usuarios de los servicios se realiza a través de agenda 
para garantizar la oportunidad en la respuesta a los clientes.  

 
 

10.3.1.4 Talento Humano. El Spa cuenta con talento Humano competente, el cual se 
capacita para actualizar sus conocimientos y aplicar nuevas técnicas; tienen buena 
actitud de servicio y la rotación de personal es baja.  

 
 

10.3.1.5 Equipo e insumos. El Spa cuenta con equipos para masajes y tratamientos 
reductores, equipos de radiofrecuencia y Ultracavitación certificados y calibrados, que 
permiten la realización de procesos en la línea de estética corporal como tratamientos 
ultra-reductores y reafirmantes. 

 
 

También cuenta con productos como tratamientos para la piel e insumos como aceites, 
cremas reductoras y otros requeridos para la buena realización de procedimientos con 
respaldo de marca, registro del Instituto de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos 
(INVIMA) y garantía de calidad por parte de los fabricantes.  
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10.3.1.6 Seguimiento y Medición.  Una de las debilidades es que no se han establecido 
procesos de mejora continua, no se tienen establecidos indicadores de gestión, ni se 
hace seguimiento a la percepción de los clientes.  

 

 

10.3.2 Análisis Contexto Externo. 
 

 

10.3.2.1 Aspectos Político/legales. En cuanto a cumplimiento de normatividad legal 
vigente aplicable, se evidencia que actualmente se encuentran habilitados por parte de 
la Secretaria de Salud Departamental, que periódicamente realiza visitas de verificación 
de estándares aplicables, en cumplimiento de la Resolución 2263 de 2004, por la cual 
se establecen los requisitos para la apertura y funcionamiento de los centros de estética 
y similares y se dictan otras disposiciones; resolución 3924 de 2005, por la cual se adopta 
la Guía de Inspección para la apertura y funcionamiento de los centros de estética y 
similares; resolución 2117 de 2010, por la cual se establecen los requisitos para la 
apertura y funcionamiento de los establecimientos que ofrecen servicio de estética 
ornamental.   

 
 

Además de lo anterior, deberá contar con autorización para funcionamiento, concepto 
sanitario y Registro de habilitación. Actualmente la empresa se encuentra cumpliendo 
parcialmente con estos requisitos. 

 
 

10.3.2.2 Económicos.   Uno de los factores externos que podría afectar la sostenibilidad 
y maximización de utilidades de la organización, es una posible desaceleración 
económica, puesto que este tipo de servicio no es una necesidad básica y debido a la 
falta de recursos los clientes pueden dejar de utilizar los servicios o tomarlos de manera 
menos frecuente.   

 
 

El costo de los insumos es alto, con relación a lo que los clientes están dispuestos a 
pagar por un servicio de calidad, lo cual afecta la rentabilidad del negocio si se quiere 
competir por precio y calidad. 

 
 

La empresa se encuentra en un segmento de mercado bastante competitivo, en el que 
crece cada vez más el número de negocios de este tipo, según cifras dadas por la 
Secretaria de Salud del Departamento del Meta en capacitación a centros de estética y 
Spa sobre manejo de bioseguridad en el auditorio de la cámara de comercio, para el año 
2019 existían  más de 300 negocios en Villavicencio (Galván, comunicación personal, 28 
de Noviembre, 2019), pero se tiene como oportunidad la generación de estrategias que 
permitan establecer ventajas competitivas para garantizar el sostenimiento de la 
organización. Samaná Spa compite por variedad de servicios, precios, cercanía y por 
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inversión en publicidad con otros nueve spas ubicados en la ciudad de Villavicencio. 
Como negocios sustitutos se encuentran los gimnasios y centros de meditación y yoga.  

 
 

10.3.2.3 Sociales/Culturales. Una de las ventajas evidenciadas en este aspecto, es que 
culturalmente existe la tendencia hacía el consumo de servicios que permiten a las 
personas mejorar su apariencia física mediante tratamientos faciales y corporales; la 
población joven invierte más dinero en su bienestar físico y presentación personal. 
Analizados los datos de clientes del Spa, también se evidencia un incremento en la 
población adulta que quiere mejorar su apariencia.  Una de las debilidades identificadas 
en la organización es el riesgo público al que pueden verse sometidos por robos o 
atracos, debido a los problemas sociales y de inseguridad de la ciudad. 

 

 

10.3.2.4 Tecnológicos. El Spa actualmente cuenta con tecnología de vanguardia, 
equipos y herramientas adecuados para la realización de procedimientos; sin embargo, 
debido a los constantes cambios de tecnología es necesario adquirir nuevos equipos.   

 

 

  IDENTIFICACIÓN DE PARTES INTERESADAS   
 

 

De acuerdo con la Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2015 (3.2.3), “parte interesada 
es una persona u organización que puede afectar, verse afectada o percibirse como 
afectada por una decisión o actividad”.  En esta misma norma se enuncian como 
ejemplos de partes interesadas a los clientes de la empresa, el personal, los socios, 
propietarios o accionistas, proveedores y competidores entre otros. Para realizar un 
análisis de las partes interesadas se deben tener en cuenta sus necesidades y 
expectativas, para lo cual es importante tener claridad sobre los dos términos y 
comprender que es una necesidad y que es una expectativa. 
 
 
De acuerdo con la NTC ISO 9001:2015, la organización debe determinar las partes 
interesadas pertinentes al sistema de gestión y los requisitos pertinentes de estas partes 
interesadas, para lo cual se realizó reunión contando con la participación de las dos 
propietarias de la organización y la Auxiliar en Enfermería, (Ver anexo Y Acta No. 005-
2019) con quienes se determinaron como partes interesadas las que se observan en el 
cuadro 08. 
 
IDENTIFICACIÓN DE PARTES INTERESADAS 
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Cuadro 10. Identificación de Partes Interesadas 

PARTE INTERESADA PAPEL EN LA ORGANIZACIÓN 
PROCESO QUE 

INTERVIENE 

ACCIONISTAS 
Garantizar recursos y propender por el 
crecimiento de la organización, productividad y 
sostenibilidad a corto, mediano y largo plazo.   

Estratégico 

ALTA DIRECCIÓN 

Administrar, gestionar, verificar y aprobar la 
adecuada gestión de recursos humanos, 
tecnológicos y financieros, garantizando el 
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la 
organización y su sostenibilidad. 

Estratégico 
Misional 
Apoyo 

EMPLEADOS 
Responsables de la prestación del servicio y el 
curso normal de las actividades de la 
organización. 

Procesos misionales - 
Servicio al cliente 

CLIENTES Razón de ser de la organización. Servicio al cliente. 

PROVEEDORES 
Suministro de productos para la prestación del 
servicio. 

Proceso de compras 

ESTADO (Secretarias 
de Salud Municipal y 

Departamental, 
Ministerio del Trabajo, 
Cámara de Comercio) 

Legislación y reglamentación para la puesta en 
marcha y funcionamiento de Samaná Spa. 

Proceso de requisitos 
legales 

SOCIEDAD 
(Comunidad, 

agremiaciones) 

Aceptación y acogida respecto al objeto social 
desarrollado y responsabilidad social.   

Responsabilidad social 
empresarial 

Fuente: Elaboración propia con datos de Samaná 
 

Contando con la participación del personal del Spa, se determinaron cuáles son las 
partes interesadas pertinentes de la organización y mediante la técnica de lluvia de ideas, 
se identificaron los requisitos pertinentes de esas partes interesadas, determinando la 
matriz que se presenta en el cuadro 9 y que fue avalada por los asistentes a la actividad, 
liderada por la alta gerencia. 
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CUADRO 10 MATRIZ DE PARTES INTERESADAS 

Cuadro 11.  Matriz de partes Interesadas 

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS SAMANÁ SPA 

IDENTIFICACIÓN 

REQUISITOS PLANIFICACIÓN 
EN EL SISTEMA 
DE GESTIÓN DE 

LA CALIDAD 

MECANISMO DE                 
REVISIÓN NECESIDADES EXPECTATIVAS 

ACCIONISTAS   

Ingresos                                                  
Estabilidad 
Financiera                            
Retorno de la 
inversión                                    
Riesgos controlados 
Posicionamiento 

Mayor valor de la 
empresa; cumplimiento de 
los objetivos estratégicos y 
objetivos de calidad 
(eficiencia-efectividad); 
alto desempeño 
organizacional 

Control de 
costos, 
facturación y 
análisis 
financiero. 

Seguimiento 
cumplimiento de 
indicadores y 
evaluación estados 
financieros 

ALTA 
DIRECCIÓN 

Ingresos                                                  
Estabilidad 
Financiera                            
Retorno de la 
inversión                                    
Riesgos controlados 

Sostenibilidad;                                              
cumplimiento de los 
objetivos estratégicos y 
objetivos de calidad.                                            

Control de 
costos, 
facturación y 
análisis 
financiero. 

Análisis de costos, 
de ingresos e 
informe de gestión 
y seguimiento a 
cumplimiento de 
objetivos 
estratégicos y de 
calidad. 

EMPLEADOS 

Pago de salarios   
Cumplimiento de 
obligaciones 
laborales 
Inducción y 
capacitación                                 

Estabilidad laboral;       
posibilidades de desarrollo 
personal y profesional; 
acceso a programas de 
capacitación; bienestar 
social (Buen ambiente 
laboral). 

Proceso de 
nómina, plan de 
capacitación y 
entrenamiento, 
plan de bienestar. 

Soportes de pago 
de nómina, 
programa de   
inducción y 
capacitación, 
indicadores 
de rotación de 
personal. 

CLIENTES 

Satisfacer 
necesidades, gustos 
o preferencias, recibir 
información sobre los 
procedimientos 
ofrecidos 

Calidad en la atención, 
trato digno, precios 
razonables, respaldo 
sobre los procesos 
realizados (responder por 
daños y perjuicios si se 
presentan). 

Proceso de venta 
de servicios y 
atención al 
cliente. 

Encuesta de 
percepción de 
clientes; 
seguimientos 
indicadores de 
gestión 

PROVEEDORES 

Claridad y 
cumplimiento de las 
condiciones del 
contrato, pago 
oportuno, informar 
los requisitos de los 
productos o 
servicios. 

Continuidad en 
contratación, relación de 
mutuo beneficio.       
Tiempos de entrega 
flexibles 

Procedimiento de 
proveedores. 

Evaluación y 
seguimiento 
proveedores 

ESTADO 

(Secretarias de 
Salud, 

Ministerio del 
Trabajo, 

Cámara de 
Comercio) 

Cumplimiento de la 
normatividad 
aplicable y vigente, 
permisos y licencias. 

Cumplimiento de normas 
de salud y Pago de 
impuestos. 

Listado de 
reglamentos y 
normas 
aplicables, 
procedimiento de 
requisitos 
legales. 

Matriz de 
identificación y 
cumplimiento de 
requisitos legales y 
de otra índole; 
seguimiento actas 
visita Secretaria de 
Salud 

SOCIEDAD 

Comunidad, 
agremiaciones)   

Bajo impacto 
ambiental,          
comportamiento 
ético, cumplimiento 
de requisitos legales 

Responsabilidad social 
Procedimientos 
de gestión 
ambiental. 

Registros 
asociados. 

Fuente: Elaboración propia con datos de Samaná Spa.  
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 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
 
Considerando el direccionamiento estratégico, análisis de contexto realizado de la 
organización, los requisitos de las partes interesadas y los servicios ofrecidos; el alcance 
del sistema de gestión de la calidad de Samaná Spa cubre la prestación de servicios en 
las líneas de estética facial, estética corporal y relajación, resaltando la belleza natural, 
a través de la aplicación personalizada de técnicas avanzadas y tecnología de 
vanguardia.  
 
 
Para el alcance de Samaná Spa no aplica el numeral 8.3 de la NTC ISO 9001:2015, 
debido a que no se realiza diseño y desarrollo de productos y servicios, si no aplicación 
de productos y técnicas ofrecidas mediante catálogo de servicios que se aplican en 
función de las necesidades de los clientes. 
 
 

 IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS  
 
 
En reunión con la administradora y esteticistas del Spa, (Ver anexo Y Acta No. 004-2019) 
se explicó la importancia de entender los procesos como la transformación de entradas 
en resultados esperados mediante la interacción de estos, lo cual redundará en la mejora 
de la eficacia y eficiencia de la organización, así como en la satisfacción de las 
necesidades de sus clientes, determinando el mapa de procesos que se muestra en la 
Figura 6.   
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Figura 6. Mapa de Procesos 

 
Fuente: Elaboración propia con datos de Samaná Spa 
FIGURA 5 MAPA DE PROCESOS 

 
10.6.1 Caracterización de Procesos. Una vez identificados los procesos claves de la 
organización, mediante mesas de trabajo, se procedió a realizar la planificación de estos 
a través de la caracterización, definiendo objetivos, interacciones, responsables, 
alcance, entradas, actividades (PHVA), salidas, riesgos, oportunidades, recursos y 
requisitos. Con el fin de identificar las posibilidades de hacerlos más eficientes, se 
establecieron claramente las líneas de comunicación entre procesos, se identificaron 
puntos de control, entre otros aspectos importantes que permiten el logro de los 
resultados esperados y facilitan la mejora del desempeño de la organización. (Ver anexo 
D caracterización de procesos) 
 
 

  LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL  
 
 

La alta dirección de Samaná Spa está comprometida con la implementación del SGC, 
asumiendo con responsabilidad la rendición de cuentas sobre el seguimiento a la eficacia 
y desempeño del mismo; para esto asegura el establecimiento de la política de la calidad 
y los objetivos del SGC, los cuales están completamente alineados con el análisis de 
contexto y la estrategia de la organización; igualmente proporciona los recursos 
necesarios para su implementación y a través de los canales de comunicación 
establecidos comparte información sobre la importancia de la gestión de la calidad, 
además de hacer seguimiento a través de reuniones gerenciales y de la revisión por la 
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dirección, permitiendo la identificación de riesgos y oportunidades y el establecimiento 
de planes de acción para la mejora continua.   

 
10.7.1 Enfoque al cliente  
 
 
La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso respecto al enfoque al cliente, 
asegurando que se determinan los requisitos del cliente que incluyen los que determina 
la organización, los de carácter legal o reglamentarios aplicables y se consideran los 
riesgos y oportunidades que puedan afectar la conformidad de los productos o servicios 
con un enfoque hacía la satisfacción de los clientes, para lo cual se estructuró la 
caracterización de procesos mediante la cual se busca garantizar los resultados 
esperados con un enfoque permanente a la satisfacción de los clientes (ver anexo D 
caracterización de procesos). 
 
 
Así mismo se estructuró un procedimiento de identificación de requisitos legales del cual 
se desprende una matriz en la que se incluyeron los requisitos legales y de otra índole 
identificados, como los propios de su actividad, los de funcionamiento y los técnicos para 
el desarrollo de su Sistema de Gestión de la Calidad; en esta matriz se llevará el 
seguimiento periódico de su cumplimiento. (Ver anexo P procedimiento identificación de 
requisitos legales y matriz de requisitos legales). 
 
 
10.7.2 Política de la calidad. Para determinar la política de calidad de la organización, 
cumpliendo con los lineamientos de la Norma NTC ISO 9001:2015 y su numeral 5.2.1, 
se solicitó a la alta dirección responder a las preguntas que se relacionan en el cuadro 
10. 
CUADRO 11 ELEMENTOS PARA DEFINIR LA POLÍTICA DE CALIDAD 

Cuadro 12. Elementos para definir la Política de Calidad 
ELEMENTOS PARA DEFINIR LA POLÍTICA DETALLE 

¿Qué hacemos? 
Prestar un servicio a través de la aplicación de técnicas 
avanzadas para resaltar la belleza de una forma natural. 

¿Cuáles son nuestros productos o servicios? 
Servicios en las líneas de estética facial, corporal y 
relajación. 

¿Quién es nuestro cliente ideal? 
Personas que deseen resaltar su belleza a través de 
tratamientos naturales y que estén dispuestas a cambiar 
hábitos y así obtener resultados óptimos. 

¿Cuáles son las necesidades de los clientes 
que podemos cubrir? 

Satisfacemos necesidades básicas tales como el 
cuidado personal en el área facial y corporal. 

¿Qué nos diferencia de nuestra competencia? 
El servicio, técnica liporganica y aplicación de 
tratamientos naturales. 

¿Qué es lo que más nos ilusiona del futuro de 
la empresa? 

Tener mayor posicionamiento y ampliación de servicios. 

Fuente: Elaboración propia con datos de Samaná SPA. 
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De acuerdo con la información suministrada por la administradora de la organización, se 
realizó una matriz de identificación de directrices estratégicas para la formulación de la 
política de calidad, que comprende en la parte horizontal la información del contexto y 
los propósitos organizacionales: sostenibilidad, satisfacción del cliente, innovación, 
posicionamiento en el mercado y potencialización de las capacidades del talento 
humano, y en la parte vertical las necesidades y/o expectativas del cliente, legal y 
mejoramiento dándole a cada uno una calificación de 0 a 5 según el nivel de importancia 
en la organización para poder calcular el valor total por ítem  (ver anexo C matriz de 
Identificación de directrices estratégicas). 
 
 
Una vez hecho el análisis de los resultados de la matriz, la alta dirección estructuró la 
política de calidad, (Ver anexo Y Acta No. 008-2019) relacionada a continuación, la cual 
fue verificada y ajustada frente a los requisitos de la norma; esta política se encuentra 
publicada y la empresa realiza la divulgación de la misma a través de los canales 
establecidos en su matriz de comunicación (Ver anexo M matriz de comunicación) a 
todas las partes interesadas de la organización. 
 
 
En búsqueda del posicionamiento y sostenibilidad en el mercado, Samaná Spa ofrece 
productos y servicios en las líneas de estética facial, corporal y relajación, que satisfacen 
las necesidades y expectativas de sus clientes, apoyados en un equipo de trabajo 
competente, entrenado y capacitado en la aplicación de técnicas avanzadas y utilización 
de tecnología de vanguardia. 
 
 
Samaná Spa está comprometida con el cumplimiento de la normatividad legal vigente 
aplicable y requisitos de otra índole, así como en la implementación de procesos de 
mejora continua del sistema de gestión de la calidad, que permitan garantizar un buen 
desempeño organizacional y el cumplimiento de los objetivos estratégicos, para lo cual 
ha dispuesto de los recursos requeridos para el logro de los resultados esperados. 
 
 
10.7.3 Comunicación de la política de la calidad. De acuerdo a lo establecido en la matriz 
de comunicación de la empresa, la política de la calidad se encuentra disponible y se 
divulga a través de las carteleras, procesos de inducción y re-inducción, redes sociales 
y reuniones gerenciales (Ver anexo X Política de la Calidad). 
 
Esta política será revisada de manera periódica en las reuniones de revisión por la 
dirección, con el fin de asegurar que siga siendo pertinente para el propósito de la 
organización. 
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10.7.4 Roles, Responsabilidades y Autoridades. La alta dirección asegurando que las 
responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y 
entiendan de acuerdo a los requisitos de la NTC ISO 9001.2015, documentó un Manual 
de Perfiles y Cargos, en el que se identifican el objetivo y los requisitos del cargo, las 
funciones básicas, roles, responsabilidades, autoridad, competencia y la rendición de 
cuentas requerida para cada cargo (Ver Anexo J Manual de Perfiles, Roles y 
Responsabilidades).  
 
 
El responsable del SGC es quien tiene la responsabilidad y la autoridad para asegurarse 
que el SGC es conforme con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, a través de la 
ejecución del programa de auditorías; asegura que los procesos generan las salidas 
previstas a través del cumplimiento de los protocolos establecidos en cada proceso y es 
el responsable de informar a la alta dirección sobre desempeño del SGC y las 
oportunidades de mejora del mismo. En las reuniones gerenciales y revisión por la 
dirección se verifica el cumplimiento y rendición de cuentas de cada responsable de 
proceso.   
 
 
En este manual también se detallan los requisitos en cuanto a nivel educativo, formación 
y experiencia, determinando las competencias necesarias del personal en búsqueda de 
lograr la conformidad de los servicios ofrecidos y la eficacia del SGC. Con el fin de 
establecer los parámetros requeridos para la selección, vinculación y desvinculación de 
personal se elaboró el procedimiento de selección y vinculación de personal (Ver anexo 
K Procedimiento Gestión del Talento Humano). 
 
 
10.8 PLANIFICACIÓN 
 
 
En desarrollo de la implementación y mejora del sistema de gestión de la calidad, es 
importante tener claro qué es lo que se quiere lograr y determinar aquellos factores 
necesarios como son los requisitos que debemos cumplir, los criterios de funcionamiento 
para procesos y criterios de aceptación de los productos o servicios, así como determinar 
los recursos necesarios para asegurar que el proceso se lleve a cabo de manera 
adecuada y establecer los controles a implementar que nos permitirán el logro de los 
resultados esperados, el incremento de la satisfacción de los clientes y el cumplimiento 
de los objetivos de la calidad.   
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 Identificación de riesgos y oportunidades. El pensamiento basado en riesgos 
implícito en la Norma NTC ISO 9001:2015, busca la identificación de riesgos y 
oportunidades que le permitan a la organización implementar los controles requeridos en 
cada uno de sus procesos, con el fin de minimizar los impactos negativos que estos 
pueden causar y mejorar la eficacia del sistema de gestión en pro de alcanzar los 
resultados previstos.  
 
 
Para identificar los riesgos y oportunidades de Samaná Spa, se tomaron como marco de 
referencia el análisis de contexto realizado, el alcance y la matriz de partes interesadas, 
determinando para cada proceso criterios de evaluación de probabilidades y 
consecuencias que permiten de acuerdo con las necesidades de la empresa, 
implementar y entender el riesgo de manera transversal al sistema de gestión.  
 
 
Una vez realizado el análisis de cada proceso, su objetivo, alcance, contexto y criterios, 
se determinó una Matriz en la que se hace la valoración del riesgo, mediante la 
identificación, análisis y evaluación, así como la determinación del tratamiento de 
acuerdo con los resultados arrojados en la misma. (Ver anexo G Matriz de riesgos y 
oportunidades). 
 
 

 Objetivos de la calidad. Una vez definida la política de calidad de la organización, 
se procedió a identificar la intención de esta, determinando los objetivos de la calidad 
(Ver anexo E Objetivos de la calidad y fichas de indicadores) relacionados a 
continuación, los cuales se encuentran alineados con el direccionamiento estratégico de 
la empresa:   
 

 Incrementar la rentabilidad de Samaná Spa en un 10% durante el año 2020, 

comparado con el año 2019, mediante el establecimiento de alianzas estratégicas y 

campañas publicitarias. 

 Incrementar la satisfacción de los clientes en un 10% durante el año 2020, mediante 

el análisis de percepción de los clientes y acciones de mejora continua. 

 Medir el desempeño del personal durante el año 2020, mediante la aplicación del 

procedimiento respectivo. 

 Actualizar y controlar el cumplimiento de los requisitos legales y de otra índole 

aplicables durante el año 2020. 

 Asegurar el mejoramiento continuo de los procesos de Samaná Spa, manteniendo la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad. 

 Controlar los recursos humanos, físicos y financieros destinados al SGC. 
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Definidos los objetivos de calidad, se determinaron los indicadores, frecuencia de 
medición, responsables de medición y análisis para hacer seguimiento al cumplimiento 
de estos. De igual manera se diseñaron las fichas de cada uno de los indicadores 
establecidos para hacer seguimiento y medición de la eficacia del sistema de gestión de 
la calidad. (Ver anexo E Objetivos de la calidad y fichas de indicadores). 
 
 

 Planificación de los cambios. De acuerdo con los requisitos de la Norma NTC ISO 
9001:2015, es necesario planificar los cambios que se realicen en la organización y para 
esto se estructuró un procedimiento que permite identificar las posibles consecuencias 
de esos cambios, la integridad del sistema de gestión, la disponibilidad de recursos y la 
asignación y reasignación de responsabilidades y autoridades. (Ver anexo H 
Procedimiento Gestión del Cambio). 
 

De igual manera se diseñó el formato FR-GCL-10 que hace parte del procedimiento de 
gestión del cambio, que busca facilitar el proceso, identificando el tipo de cambio a 
realizar, los procesos involucrados en el cambio, la identificación de los posibles riesgos 
y sintetiza el plan de gestión del cambio, con sus respectivos responsables, fechas de 
cumplimiento y registro de resultados del cambio implementado, contribuyendo de esta 
manera a la mejora continua del sistema de gestión. 
 
 

 APOYO 
 

 
 Recursos. Con el fin de determinar y proporcionar los recursos necesarios para el 

establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua del SGC, tal como lo 
indica la NTC ISO 9001:215, mediante mesa de trabajo con la administradora y la 
contadora se hizo una verificación de las capacidades y limitaciones actuales de los 
recursos internos con los que cuenta la empresa, contemplando el talento humano 
disponible, los equipos, las herramientas y el saber hacer de la organización, así como 
aquello que necesita obtener de los proveedores externos (insumos o productos 
requeridos para los procedimientos) y las limitaciones presupuestales; para facilitar la 
gestión se realizó un análisis de costos versus los beneficios de aprovisionar estos 
recursos empleando el “pensamiento basados en riesgos”, con el fin de tomar decisiones 
acertadas sobre los recursos requeridos para lograr los resultados esperados. 
    
 
10.9.1.1 Personas. Samaná Spa cuenta actualmente con personal competente para la 
operación y control de sus procesos, para lo cual se han determinado los roles, 
responsabilidades y autoridades (Alta dirección, responsable del SGC, líderes de 
procesos); sin embargo, en el análisis realizado se evidenció la necesidad de incluir 
personal externo para garantizar la implementación eficaz del sistema de gestión de la 
calidad, incluyendo este rubro en el presupuesto establecido.   
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10.9.1.2 Infraestructura.  La empresa cuenta con la infraestructura necesaria, equipos, 
herramientas y tecnología para la prestación de servicios conforme a las necesidades de 
sus clientes, los cuales se encuentran incluidos en el inventario y de manera periódica 
se someten a verificación, de acuerdo con el procedimiento de mantenimiento preventivo 
y correctivo de la organización. De igual manera de acuerdo con las tendencias del 
mercado se hace necesaria la adquisición de nuevos equipos y herramientas que 
permitan estar a la vanguardia en la prestación de los servicios.      
 
 
10.9.1.3 Ambiente para la operación de los procesos. La empresa determina, 
proporciona y mantiene el ambiente requerido para la operación de sus procesos, 
enfocado al logro de la conformidad de los servicios ofrecidos a sus clientes, teniendo en 
cuenta los factores sociales, psicológicos y físicos; Samaná Spa cuenta con espacios 
físicos adecuados que consideran la higiene, ruido, circulación de aire e iluminación 
facilitando el desarrollo de la operación de sus procesos y el cumplimiento de los 
requisitos exigidos por la secretaria de salud; de igual manera, cuenta con un buen 
ambiente laboral, canales de comunicación adecuados y en cumplimiento de los 
requisitos legales ha conformado un comité de convivencia que se encarga de velar por 
un ambiente tranquilo y libre de conflictos.  
 
 
10.9.1.4 Recursos de seguimiento y medición. Samaná Spa determina y proporciona los 
recursos adecuados para asegurar el seguimiento valido y confiable de los resultados 
para verificar la conformidad de los productos y servicios frente a los requisitos; para 
esto, proporciona recursos que permitan la calibración de los equipos utilizados en la 
prestación de servicios acorde al cronograma establecido para lograr los resultados 
esperados y el cumplimiento de las visitas de habilitación y verificación por parte de los 
entes de control. Se conserva información documentada como evidencia de que los 
recursos de seguimiento y medición son idóneos para su propósito.  
 
 
10.9.1.5 Conocimientos de la organización. Para lograr la conformidad de los productos 
y servicios, Samaná Spa determina los conocimientos necesarios para la operación de 
sus procesos, por esto de manera periódica el área de talento humano y la administración 
determinan y disponen los recursos necesarios acorde a su programa de capacitación 
para estar a la vanguardia en la aplicación de técnicas que permitan lograr los objetivos 
deseados, potencializando las competencias de la organización y de su personal, cuya 
información queda documentada en los protocolos de cada servicio. 
 
 

 Competencia. Con el fin de determinar la competencia necesaria de su talento 
humano, Samaná Spa cuenta con un manual de perfiles y cargos, en el que se identifica 
el nivel de educación, formación y experiencia requerida para cada cargo (Ver anexo J 
Manual de perfiles, roles y responsabilidades). 
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Para asegurar la competencia del personal, la empresa determinó que el coordinador de 
talento humano es el responsable de asegurar el cumplimiento de los requisitos 
establecidos y tomar acciones junto a los líderes de cada proceso para adquirir las 
competencias necesarias para el logro de los resultados esperados, así como evaluar la 
eficacia de las acciones tomadas. (Ver anexo K Procedimiento Gestión del Talento 
Humano) 
 
 

 Toma de conciencia. De acuerdo a la NTC ISO 9001:2015, con el fin de asegurar 
la toma de conciencia por parte del personal en cuanto al cumplimiento de la política y 
objetivos de calidad, su contribución a la eficacia y la conformidad de los requisitos del 
sistema de gestión de la calidad, se determinó un programa de inducción y reinducción 
que busca transmitir al personal la importancia del cumplimiento de las políticas y 
normatividad interna, así como la contribución al logro de los objetivos de la calidad 
desde la función desempeñada. (Ver anexo L Programa inducción y reinducción) 
 
 
 

 Comunicación. Aplicando la técnica de lluvia de ideas, en mesa de trabajo con la 
administradora y esteticistas de la empresa, (Ver anexo Y - Acta No. 01-2020) se realizó 
una lista de los temas que se deben comunicar tanto a nivel interno como externo en 
búsqueda de lograr los objetivos propuestos, estructurando una matriz de comunicación 
en la que se determinó qué comunicar, cómo se comunica, quién lo comunica, cuándo 
se comunica, a quién se comunica y que evidencias se tienen de estas actividades (Ver 
Anexo M Matriz de comunicación). 

 
 

 Información documentada. De acuerdo con lo contenido en la NTC ISO 9001:2015 
y su numeral 7.5, la empresa debe asegurar que se controla la información documentada 
necesaria para cumplir con los requisitos de la norma y aquella que la organización 
determine como necesaria para lograr la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
Esta información se debe “mantener” y “conservar”, asegurando su actualización y 
protección contra el deterioro o cambio no autorizado; para este fin se creó un 
procedimiento en el que se establece la metodología para el control de los documentos 
y registros del sistema de gestión de la calidad (Ver anexo N Procedimiento de Control 
de la información documentada). 
 
 
Igualmente se estructuró una matriz (Ver anexo N Procedimiento de control de la 
información documentada y matriz de Control documental) en la que se encuentra el 
listado de documentos y registros del sistema de gestión de la calidad de la empresa que 
garantiza su identificación y descripción, formato, archivo y protección.  
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 OPERACIÓN 
 

 
10.10.1 Planificación y control operacional. Para el cumplimiento del numeral 8 de la NTC 
ISO 9001:2015, se planificaron los procesos operacionales determinando sus requisitos, 
recursos necesarios y controles para garantizar los resultados previstos y la conformidad 
del servicio ofrecido, así como la información documentada que se debe conservar y 
mantener en cada proceso. (Ver anexo D caracterización de procesos) 
 
 
Para definir los requisitos de cada servicio ofrecido, la empresa cuenta con 
procedimientos, protocolos y formatos en los que se especifican los recursos requeridos 
y las actividades necesarias para su realización en cada una de las líneas de servicio, 
en búsqueda de la satisfacción de sus clientes y la conformidad del servicio.  
 
   

 Requisitos para los productos y servicios.  
 
 
10.10.2.1 Comunicación con el cliente. Para la empresa es fundamental la comunicación 
con el cliente puesto que de esto depende el ofrecimiento de servicios de acuerdo a sus 
requerimientos y la satisfacción de sus necesidades y expectativas, lo cual se plasma en 
el formato de consentimiento informado e historia clínica, una vez se ha prestado la 
asesoría pertinente, se han dado a conocer todos los medios de comunicación existentes 
y el cliente ha determinado los servicios que requiere de acuerdo a sus necesidades.   
 
 
10.10.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios. Samaná Spa 
tiene establecido un catálogo donde se relacionan los servicios de cada línea ofrecida 
(estética facial, estética corporal y relajación) y a su vez tiene establecidos los protocolos 
en los que se determina el paso a paso de cada servicio, que va desde la bienvenida al 
cliente, recursos e información documentada requerida, que buscan definir, controlar y 
revisar los requisitos para el correcto desarrollo y prestación del servicio; los protocolos 
relacionados en el cuadro 13  se incluyen en el control de documentos y registros. 
 
CUADRO 12 RESUMEN DE LÍNEAS 

Cuadro 13. Resumen líneas de servicios. 
ESTÉTICA FACIAL ESTÉTICA CORPORAL RELAJACIÓN 

Limpieza facial profunda Tratamiento reductor 

Masajes de relajación y 
aromaterapia 

Porcelanización  Tratamiento reafirmante 

Hidratación facial Tratamiento anticelulítico  

Microdermoabrasión Tratamiento postquirúrgico  

Tratamiento anti-acné Tratamiento postparto 

Rejuvenecimiento facial Drenaje linfático  

Dermopigmentación de cejas Radiofrecuencia  

 Ultra-cavitación   

Fuente: Elaboración propia con datos de Samaná SPA 
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10.10.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios. Samaná Spa asegura 
la capacidad que tiene para cumplir con los requisitos de los servicios ofrecidos a través 
de la actualización de su catálogo de servicios y el cumplimiento de los protocolos de 
servicio documentados que incluyen la verificación de los insumos requeridos para el 
procedimiento, los requisitos especificados por el cliente que se incluyen en el 
consentimiento informado e historia clínica, los requisitos legales y reglamentarios 
aplicables, así como los propios de la actividad, los de funcionamiento y los técnicos para 
el desarrollo de su Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
 
En reunión con la administradora y esteticistas de Samaná Spa, (Ver anexo Y Acta No. 
02-2020) se estructuró una matriz en la que se incluyeron los requisitos legales y de otra 
índole identificados, como los propios de su actividad, los de funcionamiento y los 
técnicos para el desarrollo de su Sistema de Gestión de la Calidad; en esta matriz se 
llevará el seguimiento periódico de su cumplimiento. (Ver anexo P Matriz de requisitos 
legales). 
 
 

 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.  
Mediante mesa de trabajo con la administradora y esteticista, se estructuró un 
procedimiento en el que se establecen los criterios para realizar la selección, seguimiento 
y evaluación del desempeño de los proveedores; en este procedimiento se determina 
una escala de calificación de desempeño, con una valoración de cero a cien, para evaluar 
si el proveedor es confiable, condicional o no confiable, de acuerdo con los criterios 
establecidos, tal como se relaciona en el cuadro 11 a continuación: 
 
 
Cuadro 14. Criterios de valoración del desempeño de los proveedores.  

Calificación de desempeño Descripción 

> 80 – 100 Confiable 

> 61 – 79 Condicional  

0 – 60 No confiable  

Fuente: Elaboración propia.  
 
 
A todos los proveedores externos se les comunicaran los requisitos y controles 
establecidos para la aprobación de sus productos y servicios, con la finalidad de evitar 
desviaciones o resultados no deseados en la satisfacción de los clientes, al igual que los 
resultados de la evaluación de desempeño aplicada (Ver anexo Q procedimiento 
selección y evaluación de proveedores). 
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 Producción y provisión del servicio.  
 
 
10.10.4.1 Control de la producción y de la provisión del servicio. Para asegurar el 
cumplimiento de los criterios determinados para la prestación de servicios, la empresa 
cuenta con información documentada en la cual se identifican los requisitos, recursos 
(insumos, personal competente, infraestructura, entorno adecuado) y actividades 
necesarias para evitar salidas No Conformes (procedimientos, protocolos y formatos), 
implementando controles en cada procedimiento que permitan el cumplimiento de los 
resultados esperados (Ver Anexo R Procedimiento de Salidas No Conformes). 
 
 
10.10.4.2 Identificación y trazabilidad. Para asegurar la conformidad del servicio la 
empresa cuenta con los formatos de historia clínica, consentimiento informado y un 
formato de seguimiento del servicio requerido por el cliente, en el que se registran las 
actividades realizadas durante cada sesión y su conformidad se evidencia con la firma a 
satisfacción del usuario de los servicios (Ver Anexo Z Carpeta documentos SGC Samaná 
Spa). 
   
 
10.10.4.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos. Actualmente 
todos los equipos y herramientas utilizados en la prestación de servicios son propiedad 
de Samaná Spa, sin embargo, en caso de que se requiera el alquiler de equipos o 
herramientas, la empresa los mantendrá en condiciones adecuadas asegurando su 
protección y en caso de que exista pérdida o deterioro de los mismos, lo comunicará al 
proveedor respectivo, de acuerdo a los contratos de suministro suscritos; de igual 
manera se maneja confidencialidad frente a la información de los usuarios.   
 
 
10.10.4.4 Preservación. Con el fin de asegurar la preservación de los insumos, equipos 
y herramientas utilizados para una óptima prestación de los servicios, Samaná Spa 
garantiza la limpieza, desinfección, mantenimiento y almacenamiento de los mismos, de 
acuerdo a cronogramas y procedimientos establecidos en el proceso de gestión 
administrativa y financiera. 
 
 
10.10.4.5 Actividades posteriores a la entrega. Con el fin de hacer seguimiento a la 
satisfacción de los clientes, Samaná Spa tiene establecidos canales de comunicación 
que permiten la retroalimentación de los clientes frente a la prestación de servicios, 
incluyendo encuestas de satisfacción y formato de PQRSF. (Ver anexo S Instrumento de 
medición percepción de clientes)  
 
 
10.10.4.6 Control de los cambios. De acuerdo con los requisitos de la Norma NTC ISO 
9001:2015, es necesario planificar los cambios que se realicen en la organización de 
acuerdo con el ciclo PHVA y para esto se estructuró un procedimiento que permite 
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identificar las posibles consecuencias de esos cambios, la integridad del sistema de 
gestión, la disponibilidad de recursos y la asignación y reasignación de responsabilidades 
y autoridades. (Ver anexo H Procedimiento Gestión del Cambio). 
 
 
De igual manera cuando se presentan cambios imprevistos al momento de la prestación 
de los servicios que no se encuentren registrados en los protocolos de atención, se deja 
registro en el formato de seguimiento del servicio, detallando la descripción del cambio 
por parte de la esteticista que es la persona autorizada para este fin.  
 

 Liberación de los productos y servicios. Teniendo en cuenta que los 
servicios ofrecidos en Samaná Spa se realizan de acuerdo con las necesidades y 
requerimientos de los usuarios sobre un catálogo de opciones que se ciñen a protocolos 
estructurados, la liberación de los servicios se hace de acuerdo con estos protocolos 
dejando como registro el formato (FR-GCL-30 Seguimiento de Servicios Prestados) de 
seguimiento del servicio recibido por el usuario validando su conformidad y entregado 
por la esteticista que es la responsable del proceso.  
 
 

 Control de las salidas no conformes. Con el fin de establecer las actividades 
a seguir para identificar y controlar las salidas no conformes, prevenir su uso y entrega 
no intencionada, así como para dar tratamiento a las oportunidades de mejora 
identificadas por Samaná Spa, se estableció el procedimiento de control de salidas no 
conformes, en el que se establecen las fuentes para su identificación, las acciones a 
tomar para garantizar la eficacia del tratamiento y la información documentada 
pertinente. (Ver anexo R Procedimiento control Salidas No Conformes).  
 
  

 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 
 
 
10.11.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación. Con el fin de hacer seguimiento, 
medición, análisis y evaluación a la eficacia del sistema de gestión de la calidad, una vez 
definidos los objetivos del sistema de gestión con la alta dirección, se estructuraron las 
fichas de indicadores de cada objetivo de la calidad incluyendo la frecuencia de medición 
y el análisis respectivo de resultados que permiten determinar la necesidad de aplicar 
plan de acción para propender por la mejora continua del sistema (Ver anexo E Fichas 
de Indicadores). 
 
 
10.11.1.1 Satisfacción del cliente.  La NTC ISO 9001:2015 dentro de sus objetivos tiene 
como fin favorecer que la organización aumente la satisfacción del cliente, por lo cual 
establece en su numeral 9.1.2 que la organización debe realizar el seguimiento de las 
percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 
expectativas, así como determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y 
revisar esta información.  
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Para cumplir con este requisito, se realizó una mesa de trabajo con la administradora de 
Samaná Spa (Ver anexo Y Acta No. 02-2020) donde se actualizó el instrumento para 
hacer seguimiento y medición a la percepción de los clientes en cuanto a la prestación 
de servicios y su nivel de satisfacción; igualmente en la matriz de comunicación de la 
empresa se tienen definidos los mecanismos de comunicación para lograr la 
retroalimentación de los clientes frente al servicio prestado. (Ver anexo S Instrumento de 
medición de la percepción de los clientes).   
 
 
10.11.1.2 Análisis y Evaluación. Samaná Spa analiza y evalúa en las reuniones 
gerenciales la información de los resultados del cumplimiento de los objetivos y metas, 
así como los resultados de las encuestas de percepción de clientes, los PQRSF 
registrados, la eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades y 
el desempeño de los proveedores externos, con el fin de determinar las oportunidades 
de mejora en la prestación del servicio para lograr los resultados esperados en los 
procesos.  
 
 
10.11.2 Auditoría interna. En cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015, la empresa 
determinó la realización de auditorías internas de manera anual con el fin de verificar la 
conformidad con los requisitos propios de la empresa para el sistema de gestión de la 
calidad, los requisitos de la Norma Internacional y verificar el nivel de implementación, 
desempeño y eficacia de este, que permitan el análisis de tendencias del sistema de 
gestión de la calidad. (Ver anexo T Procedimiento de auditoría interna) 
 
 
10.11.2.1 Programa de auditoria. La NTC ISO 9001:2015 establece en su numeral 9.2.2, 
literal a, que la empresa debe planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios 
programas de auditoria, por lo cual, en mesa de trabajo con los líderes de procesos, se 
estructuró el programa de auditorías en el que se especifican los objetivos, alcance, 
criterios, riesgos y oportunidades del mismo, así como la relación de procesos objeto de 
auditoria, auditados, tiempos de auditoria y recursos requeridos para su cumplimiento. 
Los informes de las auditorías realizadas servirán de entrada para la revisión por la 
dirección. (Ver anexo T Procedimiento de auditoría interna) 
 
 
10.11.2.2 Plan de auditoria. De acuerdo con la GTC ISO 19011 en su numeral 6.3.2.1, 
se debe preparar un plan de auditoria basado en la información contenida en el programa 
de auditoría y en la información documentada proporcionada por el auditado; en el plan 
se deben reflejar los objetivos, el alcance, los criterios, las ubicaciones, los métodos, las 
funciones y responsabilidades y la asignación de recursos. (Ver anexo T Procedimiento 
de auditoría interna) 
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10.11.2.3 Informe de auditoría. De acuerdo con la GTC ISO 19011 en su numeral 6.5.1, 
el informe de auditoría debe proporcionar un registro completo, preciso, conciso y claro 
de la auditoría y hacer referencia a los objetivos, el alcance, las fechas y ubicaciones, los 
criterios, los hallazgos, las conclusiones y una declaración del grado en el que se han 
cumplido los criterios de la auditoría. Como parte del proceso de consultoría y dando 
cumplimiento a los requisitos del sistema de gestión de la calidad, se diseñó el formato 
para la realización del informe de auditoría interna que una vez diligenciado servirá como 
entrada a la revisión por la dirección como aporte valioso para la toma de decisiones que 
permita la mejora continua de los procesos y el logro de los resultados esperados. (Ver 
anexo T Procedimiento de auditoría interna). 
 
 
10.11.3 Revisión por la Dirección De acuerdo con la NTC ISO 9001:2015, la revisión por 
la dirección tiene como objetivo analizar a intervalos planificados el sistema de gestión 
de la calidad con el fin de asegurar la conveniencia, adecuación, eficacia y eficiencia, 
mediante la identificación, recolección de información de entrada, aplicación de 
metodologías y/o técnicas para el análisis, medición y seguimiento. 
 
 
Como parte del proceso de consultoría se estructuró un procedimiento de revisión por la 
dirección para facilitar el proceso a la gerencia y garantizar que se incluyen todas las 
entradas requeridas en el numeral 9.3.2 de la ISO 9001:2015, que servirán de base para 
el análisis tendencial del sistema de gestión de la calidad y la toma de decisiones en pro 
de la mejora continua de la organización. (Ver anexo V Procedimiento Revisión por la 
Dirección).   
 
 

 MEJORA  
 
 
Resultado del seguimiento a la retroalimentación de clientes y partes interesadas, 
Samaná Spa establece las acciones necesarias en búsqueda del cumplimiento de los 
requisitos de sus clientes, el incremento de los niveles de satisfacción con los servicios 
ofrecidos y la mejora continua del sistema de gestión de la calidad. (Ver anexo U 
Procedimiento de mejora continua)     
 
 
10.12.1 No conformidad y acción correctiva. Con el fin de tomar acciones frente a una no 
conformidad, Samaná Spa estableció el formato FR-GCL-29 “Identificación y 
seguimiento de no conformidades“ que hace parte del procedimiento de mejora continua, 
en el que se registra la gestión realizada, detallando la fuente y descripción del hallazgo, 
proceso responsable de gestionar la acción, determinación de las causas, las acciones 
a tomar y la formulación del plan de acción respectivo para evitar impactos negativos 
frente a los resultados esperados, la prestación de servicios, el sistema de gestión de la 
calidad y la satisfacción de los clientes.  
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 PLANIFICACIÓN PRIMERA AUDITORIA 
 
 
 
Una vez ejecutado el plan de acción formulado para la implementación del sistema de 
gestión de la calidad, se planificó la primera auditoria y se hizo un ejercicio práctico para 
familiarizar a la empresa con este ejercicio, siguiendo el plan de auditoría elaborado que 
inicio con la reunión de apertura en la que se dio a conocer el objetivo de la misma 
enfocado a determinar la conformidad y capacidad de la organización en la planificación, 
implementación, seguimiento, medición y mejora del sistema de gestión de la calidad de 
acuerdo con los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2015; se determinó como alcance 
la revisión, verificación y validación del sistema de gestión de la calidad en todos los 
procesos de Samaná Spa; de igual manera se socializaron los criterios de auditoría y la 
metodología a utilizar para el desarrollo del proceso tomando como referencia la NTC 
ISO 19011:2018 y la GTC ISO 19011 2018 que enuncia las directrices para la auditoría 
de los sistemas de gestión.  
 
  
Posteriormente se desarrolló la verificación de cumplimiento de los criterios establecidos 
por la norma del sistema de gestión incluyendo los documentos, programas, planes de 
acción y registros que hacen parte del sistema de gestión de la calidad bajo el 
procedimiento de control de la información documentada.  
 
 
Como cierre del proceso se elaboró y socializó el informe de auditoría correspondiente 
en el que se relaciona la información general de la empresa, los aspectos relevantes, 
documentos y programas revisados y la metodología aplicada.  
 
 
De acuerdo con las entrevistas realizadas de manera remota se evidenciaron los 
aspectos positivos y oportunidades de mejora en cada proceso de la organización, se 
determinaron las no conformidades, las conclusiones y recomendaciones del proceso de 
auditoría interna. (Ver anexo W informe de auditoría). 
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 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
 

 
Con la socialización del informe se finalizó el proceso de auditoría interna realizado bajo 
los criterios de la NTC ISO 9001:2015, este proceso de auditoria es un insumo importante 
que sirve como entrada de la revisión por la dirección; los aspectos positivos identificados 
en cada uno de los procesos de la organización, así como las oportunidades de mejora 
entre las que se encuentran fortalecer los procesos de inducción y capacitación 
permitirán generar recordación e interiorización de la política y objetivos de la calidad, lo 
cual es un factor importante para la implementación y sostenimiento del SGC.  
 
 
Dentro de las actividades de consultoría se capacitó a la alta dirección para el manejo 
del procedimiento de revisión por la dirección que tiene como objetivo determinar los 
criterios para la verificación del sistema de gestión de la calidad, asegurando su 
conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continua con el direccionamiento 
estratégico de la empresa, tal como lo establece el numeral 9.3.1 de la NTC ISO 
9001:2015, incluyendo su trazabilidad, oportunidades de mejora y la planeación de 
cambios en el SGC.  
 
 
Para facilitar el proceso se diseñó el formato FR-GCL-27 “Acta revisión por la dirección”, 
en el que se incluyen las entradas de la revisión por la dirección establecidas en el 
numeral 9.3.2 de la NTC ISO 9001:2015, que servirán de base para realizar un análisis 
de tendencias que permita la toma de decisiones en pro de la mejora continua del sistema 
de gestión de la calidad y sus procesos, la mejora de las líneas de servicio en relación 
con los requisitos del cliente, la identificación de necesidades de cambio en el sistema 
de gestión y la necesidad de asignación de recursos requeridos para el logro de los 
resultados esperados por la organización. (Ver anexo V Procedimiento Revisión por la 
Dirección). 
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 CIERRE DE LA CONSULTORIA  
 

 

Mediante reunión general (Ver Anexo Y Acta No. 03-2020) se dio cierre al proceso de 

consultoría resaltando la importancia de gestionar la calidad en todos los procesos de 

manera permanente, con el fin de mejorar el desempeño de la organización; se exaltó el 

compromiso de la alta dirección y la colaboración de todo el personal en el proceso de 

implementación del sistema de gestión de la calidad, lo cual permitió dar ese primer paso 

hacia la mejora continua de los procesos, entendiendo que el aporte que se hace de 

manera individual es fundamental para el logro de los objetivos organizacionales.  

  

Con base en el informe de auditoría se resaltó la importancia de establecer planes de 

acción que permitan mediante la implementación del ciclo de mejora continua hacer una 

retroalimentación permanente en todos los procesos con visión global de la organización, 

enfocada al logro de la satisfacción de los clientes que son la razón de ser de la 

empresa.    

 

 

Por último se socializaron las oportunidades de mejora identificadas en el proceso de 

consultoría, las cuales fueron sustentadas en el informe de auditoría y se dieron 

recomendaciones que permitan dar continuidad a la implementación del sistema de 

gestión de la calidad, el cual permitirá el cumplimiento de los requisitos de los clientes y 

partes interesadas en búsqueda no sólo de satisfacer sus necesidades sino de superar 

sus expectativas, incrementar la fidelización de clientes, garantizar la sostenibilidad de 

la organización y mejorar su rentabilidad.  
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 CONCLUSIONES 
 
 

 El Sistema de Gestión de la Calidad de Samaná Spa se implementó a partir del 

análisis del contexto, la planificación, el liderazgo y desarrollo de la gestión por 

procesos de acuerdo con las necesidades de la organización bajo el estándar de 

la norma ISO 9001:2015. 

 

 

 Se estableció un plan de acción en la implementación del Sistema de Gestión de 

la Calidad, lo cual permitió seguir lineamientos para el cumplimiento de los 

objetivos, las metas y compromisos pactados en la política de la calidad.  

 
 

 El desarrollo de la consultoría le permitió a la organización tener un enfoque por 

procesos, tener mayor control y seguimiento de los procedimientos, enfrentarse al 

cambio e identificar el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2015 como una 

herramienta confiable para lograr la fidelización y satisfacción de los clientes.  

 
 

 La participación y apoyo de la alta dirección en la implementación del Sistema de 

Gestión de la Calidad, fue fundamental para sensibilizar la transición y generación 

de una nueva cultura de trabajo, para ver los cambios como una mejora en el 

desempeño de las actividades y no como una carga extra.  

 
 

 La estructura y diseño de programas, procedimientos, formatos, indicadores y 

documentos del Sistema de Gestión de la Calidad de Samaná Spa son prácticos 

para el personal, lo cual facilita su seguimiento y control. La empresa asumió la 

responsabilidad de revisar periódicamente la gestión del sistema con el fin de 

tomar acciones e identificar las oportunidades de mejora. 
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 RECOMENDACIONES 
 

 Hacer énfasis en la toma de conciencia para todas las áreas de la organización 

puesto que, el desarrollo de una gestión por procesos marca el principio de una 

cultura de mejora continua la cual requiere de un compromiso conjunto frente al 

Sistema de Gestión de la Calidad. 

 

 

 Es importante realizar auditorías internas de manera periódica y hacer 

seguimiento a los indicadores de gestión para identificar de manera oportuna las 

posibles fallas o cambios necesarios, así como identificar las mejoras y fortalezas 

del Sistema de Gestión. 

 
 

 Conservar e innovar su enfoque al cliente, para mantenerse competitivo y eficaz 

en el mercado atendiendo sus necesidades y expectativas logrando el aumento 

de los clientes y su fidelización.  

 
 

 Para futuros maestrantes y trabajos de consultoría se recomienda tener 

conocimientos previos de Sistemas de Gestión de Calidad, que faciliten la 

planificación y el desarrollo del proyecto, toda vez que el proceso de 

implementación se hace más complejo y demanda más tiempo para estudiantes 

sin experiencia en el tema. 

 
 

 Para la academia se recomienda considerar y reestructurar el orden de los 

módulos o materias del pensum académico, puesto que el orden en que se 

imparten no es acorde al desarrollo de la consultoría, dificultando el proceso de 

planificación y ejecución.  
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